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El 16 de marzo del 2020 se inició el distanciamiento social obligatorio en el Perú como 
consecuencia del avance de la pandemia global denominada covid-19.  
Uno de los sectores más afectados ante esta situación es el Gastronómico, ya que miles 
de restaurantes han tenido que dejar de operar, y en 45 dias  de cierre ya se registraron 
pérdidas que ascienden a 750 millones de dólares.  
 
La problemática que se presenta es que, al realizarse un cambio en los procesos dentro 
del restaurante, estos impactan de forma directa en el factor humano. Como 
investigadores estudiaremos dicho impacto, tanto en los procesos de producción que se 
desarrollan el área de cocina, como en los procesos de servicio y comercialización que 
desarrolla el área de servicio y el área administrativa. 
 
El enfoque que aplicamos a nuestra investigación es el cualitativo, ya que se busca no 
necesariamente medir sino cualificar y describir la puesta en marcha de los nuevos 
procesos de producción, servicio y comercialización ante la nueva coyuntura del covid-
19.  
No busca réplica, se desarrolla en un ambiente natural (la organización), las 
conclusiones se extraen de los datos y no se fundamenta en la estadística. 
Lo que se busca con este método es comprender la situación general de Café 900 y el 
impacto de esta nueva situación en el desempeño de sus trabajadores. 
 
Palabras Clave  









1. Problema de investigación  
 
1.1. Problema general 
 
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de   producción, servicio y 
comercialización   en el factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del 
Covid-19?  
 
1.2. Problemas específicos 
 
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de producción en el factor humano de 
Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19?  
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de servicio en el factor humano de café 
900 Chiclayo, ante la coyuntura del Civid-19?  
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de comercialización en el factor humano 
de Café 900 Chiclayo, ante la coyuntura del Covid-19?  
 
2. Objetivo general y específicos   
 
2.1. Objetivo general 
 
Analizar cual el impacto de los nuevos procesos de producción, servicio y 
comercialización en el factor humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19. 
2.2. Objetivos específicos  
 
2.2.1. Analizar el impacto del proceso de producción en el factor humano de Café 900 
ante la coyuntura del Covid-19. 
2.2.2. Analizar el impacto del proceso de servicio en el factor humano de Café 900 
ante la coyuntura del Covid-19. 
2.2.3. Analizar el impacto del proceso de comercialización en el factor humano de 
Café 900 ante la coyuntura del Covid-19. 
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3. Revisión de la literatura actual  
Para realizar este analisis debemos tomar en cuenta que, sobre el tema específico 
de procesos durante la pandemia del covid-19, aún no se ha encontrado ningún 
aporte, por ser esta una situación nueva a nivel mundal, que aún está siendo 
analizada en los diferentes ámbitos, los estudios existentes son los dedicados al 
sector salud; sin embargo, los autores que hemos tomado como referencia, nos 
proponen diversas alternativas de acción para la implementación de nuevos procesos 
de producción, servicio y comercialización en restaurantes, los cuales se detallan a 
continuación: 
 
 Zúñiga, Serrano y Torres (2020), sostienen que las nuevas tecnologías en 
restaurantes mejoran el rendimiento en el control de cada producto y servicio que se 
ofrezca. En este articulo señalan como principales herramientas a Facebook, 
Instagram, TripAdvisor. Además, resaltan como estrategias la afiliación a páginas de 
redes sociales que cuenten con un importante número de seguidores, la publicidad 
online y las plataformas digitales como e-commerce. Otras de las aplicaciones 
sugeridas son carta móvil, conmenú.com, sirvemeHD, Dual Link y Comandero, que 
destacan por sus   diversas utilidades dentro de un restaurante. El método de 
investigación que utilizaron los autores es mixto, ya que además de realizar 
entrevistas a diversos restaurantes, se apoyaron en libros, artículos científicos y otros 
textos. Los autores concluyen que si bien es cierto todos los restaurantes tienen 
conocimiento de las herramientas digitales, son muy pocos los que las utilizan para 
maximizar su productividad, a pesar de que estamos en el auge de la automatización 
y la tecnología, esto en gran medida al sesgo que aún existe en ver a la restauración 
como el conjunto de un todo que va más allá de la cocina y el salón de atención. 
 
 Espinoza, Pérez, López, Flores, Ulloa e Ibarra (2019), indican que la experiencia 
del cliente está relacionada directamente a su percepción y que los parámetros de 
calidad en sus procesos son claves para dicha experiencia. En este artículo señala 
la importancia del ISO 9000 y de la Norma Mexicana (NOM) que se aplica a 
restaurantes. La importancia de mantener los estándares de calidad no solo en los 
procesos sino también en el servicio conllevan al éxito de los restaurantes. Al igual 
que el artículo anterior, este concluye que si bien es cierto todos los restaurantes 
conocen la norma (en el caso del artículo anterior las herramientas digitales), no 
todos la aplican esto debido a que se necesita un plan de acción que no solo involucra 
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al área operativa sino también al área administrativa de la organización teniendo 
como base una serie de acciones que conllevan a la ejecución de las normas o 
procedimientos a implementar. La recomendación de los autores es que los 
restaurantes deben mantener y aplicar los estándares de calidad en la producción y 
atención para estimular el progreso y la innovación en el sector, tal y como manifiesta 
Espinoza el cliente percibe directamente toda la logística que hay detrás del producto 
final  
 
 Romero & Chávez (2015), se centran una vez más en la calidad, no solo 
orientada al producto, sino sobre todo al servicio al cliente, como una estrategia para 
garantizar un nivel de competitividad que le permita a la empresa mantenerse en el 
mercado. El método que utilizan los autores, al igual que los otros artículos, es mixto 
ya que el analiza textos, así como encuestas. El estudio en este caso estuvo dividido 
en 4 fases: Caracterización del proceso A+B, Diagnostico y Propuesta de mejora, 
donde se desarrolló una serie de procesos, demostrando su importancia en la 
medición de la calidad del servicio, lo cual es parte de la conclusión de estos autores, 
en lo cual concuerdan con los 2 textos anteriores. 
 
 Montañez, Canto, González, Balancán y Lamban (2019), estudian los 
procedimientos en la cadena de suministros como una herramienta para mejorar la 
calidad en los productos y por consecuencia en el servicio al cliente. Los autores 
sostienen que en la búsqueda de maximizar la calidad en los procesos las empresas 
deben dar cumplimiento a las normas y estándares, en lo cual concuerdan con el 
segundo texto, pero en este se centra en el establecimiento de un proceso para la 
mejora del abastecimiento de materias primas en los restaurantes. Los autores, al 
igual que en el texto anterior dividen su estudio en fases: Planificación y Análisis de 
la situación actual, Detección de áreas de oportunidad y Definición de productos 
prioritario. Se concluye que como resultado de los procedimientos existe una 
reducción en los tiempos en levantamiento de pedidos, reducción de incidencias y 
mejora del clima laboral. 
Lo que concluyen los autores es muy interesante, ya que se vislumbra que                 
son pocos los restaurantes que, teniendo la facilidad de las redes sociales, las 
diversas plataformas digitales y la tecnología, la utilizan y/o aplican para mejorar la 
calidad en el servicio. 
Teniendo en cuenta que las redes sociales hoy en dia es el medio mas importante 
de comunicación  
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Otro tema que detallan los autores y que todos concuerdan es que existe la 
necesidad de estandarizar la calidad del servicio, de allí la necesidad de establecer 
procesos y procedimientos en las diferentes áreas de los restaurantes ya que esto 
sería indispensable para el desarrollo de la organización. 
Para llegar a estas conclusiones, los autores utilizaron un método mixto. Se 
enriquecieron con artículos y estudios de otros autores, a la vez que desarrollaron 
entrevistas, encuestas y análisis del comportamiento de los consumidores, reclamos, 
quejas, entre otros métodos de investigación cualitativa. 
En el desarrollo de nuestra investigación iremos conociendo la realidad de la empresa 
estudiada, analizando el comportamiento de los trabajadores y plasmando nuestras 
conclusiones a fin de ayudar a Café 900 a vislumbrar alternativas de solución ante el 
problema expuesto. 
 
4. Marco Teórico  
 
4.1. Antecedentes de la Investigación: 
Se analizaron antecedentes internacionales nacionales y locales de tesis que 
guardan relación con el trabajo de investigación que se está realizando y se describen 
a continuación: 
A Nivel Internacional 
 Gil (2019). “Estudio sobre las normas de calidad y seguridad de la Industria 
Alimentaria: Avances y Desafíos.” Realiza una investigación detallada de la 
importancia de las normativas de calidad en la industria alimentaria analizando cada 
una de estas normas y revisado su aplicación en las empresas que permitan un 
estricto control de manejo y manipulación de alimentos en todos sus tipos esto a fin 
de minimizar pérdidas humanas irreparables y pérdidas materiales. 
Se demostró que:  
La Norma ISO 9001: Según el análisis realizado, es la norma aplicable a todo tipo de 
empresa ya sea que brinde productos o servicios, aunque, desde 2012 existe un 
descenso del número de certificados en ISO 9001 esto porque se busca para el rubro 
alimentario normas específicas que puedan ser más eficaces. 
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La Norma ISO 22000: Nos permite un control especifico de inocuidad alimentaria 
pues permite implementar sistemas que se adecúen a la empresa u organización 
obteniendo altos estándares de seguridad, también proporciona herramientas de 
control y exige la realización de auditorías internas lo que permite llevar un control 
que se puede plasmar para seguimiento posterior. 
Esta norma facilita las inspecciones sanitarias por parte de las autoridades 
responsables, al obtener esta certificación se puede demostrar el cumplimiento de 
los requisitos de inocuidad alimentarios y el reconocimiento a nivel nacional e 
internacional en la industria alimentaria, esto le garantiza al consumidor final 
productos de confianza, es de fácil aplicación e interactúa con sistemas ya existentes 
en la organización. 
Norma IFS Food: Esta norma garantiza la producción de productos de calidad pues 
regula de manera exigente el cumplimiento de cada proceso estableciendo controles 
que permiten dar garantía de contratación entre mercados. 
Norma BRC Food: Al obtener esta certificación se está dando valor agregado al 
cliente final que ve en los productos certificados seguridad y confianza, debido a que 
esta norma regula con auditorias opinadas e inopinadas a las empresas que la han 
obtenido asegurado así el cumplimiento de los estándares establecidos. 
Este estudio después de haber analizado cada una de las normas y la 
implementación de las mismas en las empresas  concluyó que, debido a la 
globalización es urgente el control de los alimentos en todas sus presentaciones, 
desde la producción manipulación y transporte dando cuenta de que cada vez más 
las empresas usan estas herramientas para obtener guías más eficientes de control 
siendo de suma importancia adaptar este tipo de procesos que regulan, capacitan y 
estatizan procesos internos desde un nivel básico de la operación hasta uno más 
avanzado. 
 Mogrovejo (2019) “Elaboración de un plan de mantenimiento predictivo y 
preventivo en función de la criticidad en los equipos del proceso productivo de una 
empresa empacadora de camarón”, nos habla de la importancia del mantenimiento 
de los equipos que participan en la conservación de los alimentos en este caso en 
una empresa empacadora de Camarones.  
Esta resalta de manera específica tres tipos de mantenimiento:  
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- El predictivo: que es el que revisa cada equipo y analiza que componentes 
remplazar antes de que estos ocasionen daños al artefacto o máquina.  
- El Preventivo: el que se realiza mediante un seguimiento en un determinado 
lapso de tiempo para evitar que la maquina o artefacto se malogre, es decir te 
anticipas al problema.  
- El Correctivo: esta trata del remplazo de piezas, partes que se desgastan de la 
máquina y ocasionan mal funcionamiento.   
Para establecer en que tiempo se debe hacer cada mantenimiento debe existir un 
check list en el cual se plasme los tiempos a efectuarse los mantenimientos y como 
están funcionando los equipos, también nos habla de la importancia de los 
mantenimientos anuales programados. 
Este estudio nos indica que para que los procesos productivos funcionen de manera 
eficiente deben estar acompañados de maquinaria y equipos en perfecto  
estado. Esto se hace mucho más importante en lugares como restaurantes que 
manejan productos perecibles en los cueles existen cadenas de frio donde si una 
maquina falla dañara de manera irremediable el producto ocasionando la pérdida del 
insumo o peor aún la pérdida del cliente. 
 Guilcamaigua (2017) “Elaboración de los procesos productivos para optimización 
en la empresa La Madrileña”, nos señala la importancia de incluir procesos que nos 
ayuden a optimizar los recursos dentro de una empresa en este caso se refiere a una 
empresa  que produce embutidos como salchichas ,mortadelas, chorizos etc. que 
tiene conocimiento de que existen formas de control y sistemas que lo permiten tales 
como Seis Sigma, cadena de valor de Porter , pero que a pesar de ello necesitan 
pasos específicos para seguirlos es decir un proceso estándar adaptado a su propia 
realidad mediante el cual de forma precisa y de fácil entendimiento para cualquier 
usuario permita controlar la elaboración de los productos más vendidos esto 
controlando de manera eficaz la merma , se logró demostrar que teniendo claro que 
productos son los más vendidos y cuántos de ellos producen mayor merma y en qué 
porcentaje se puede  llegar a controlarla solo variando la temperatura de los hornos 
es decir se demostró que estandarizando procesos en cada área se puede optimizar 
recursos.  




Esta tesis refuerza nuestro trabajo de investigación y al igual que en el posterior nos 
indica la importancia del factor humano en la restauración, esto a consecuencia del 
contacto directo e indirecto que se tiene con el cliente, lo imprescindible de la 
capacitación de todos los niveles y la importancia de dedicar horas hombre y 
presupuesto a la especialización de los colaboradores, esta tesis da cuenta de la 
diversidad de clientes que puede tener la cuidad de España que en su mayoría son 
turistas que buscan suplir una necesidad , también desmiente lo que comúnmente se 
asocia a los restaurantes, que los dueños y los trabajadores estudien turismo, 
hotelería o gastronomía, este estudio indica que en su mayoría son negocios 
familiares , lo cual muestra mucha similitud con los restaurantes peruanos que 
también en su mayoría surgen como negocios familiares de manera empírica es por 
ello que la capacitación y gestión de procesos es necesaria para la continuidad de la 
empresa. 
Esta tesis se realizó analizando varios estudios bibliográficos, búsqueda de 
información en revistas y libros y aplicando cuestionarios para contrastar la 
información y obtener resultados que ayuden a comprender el tipo de organización, 
colaborador y cliente y la estrecha relación que existe entre estos. 
Se analizaron 339 restaurantes en valencia España y se estableció que cada uno 
funciona con una personalidad propia sin importar el tamaño, tipo de organización, 
ubicación y clasificación teniendo sin embargo todos en común la calidad del recurso 
humano y la importancia de la capacitación contante y la actualización tecnológica 
como necesarios para la subsistencia de las organizaciones y la estabilidad en el 
tiempo. 
 Analién Pelegrín & Norberto Pelegrín (2017) “perfeccionamiento de gestión del 
capital humano en Iberostar Grand hotel Trinidad, cuba” 
Este estudio nos interna en la problemática de todas las organizaciones esta se 
refiere al adecuado manejo del capital humano, teniendo como base que este es el 
activo más importante de las organizaciones este estudio no plantea la importancia 
de implementar un sistema de  gestión del capital humano (SGFCH) que ayude a 
estandarizar procesos y que garantice una efectiva organización de los mismos, 
maximizando recurso humano, generando retroalimentación constante y mejora 
continua, el objetivo de este estudio fue diseñar un procedimiento de gestión de 




Nos indica que hay nueve procesos clave de la gestión del capital humano en los que 
se pueden incluir procedimientos generales y específicos con un sistema que ayude 
a la efectiva gestión de los procesos. 
Este estudio se enfoca en el sistema de gestión de capital humano con enfoques a 
procesos dado que el análisis se realiza en un hotel de Cuba que ya ha trabajado en 
obtener la certificación ISO 9001- 2015, es decir que ya tiene todo el Know how en 
cuanto a formación y cumplimiento de estándares establecidos. 
Es interesante este estudio realizado en Cuba ya que nos habla de un sistema de 
gestión de capital humano con enfoque en procesos es decir que se integra todo un 
conjunto de políticas, normativas, procedimientos, técnicas que permiten un perfecto 
engranaje de todas las áreas tomando como prioridad el talento humano y su 
formación. 
Para lograr esto se puso en marcha: 
Mejora continua: la estandarizar los procesos de la organización y optimizar recursos 
flexibilidad en la organización donde se puso en práctica el estudio se logró la 
adaptabilidad siendo la organización flexible al cambio. 
Aprendizaje: la retroalimentación permitió que el aprendizaje sea fluido y constante, 
que la aplicación de la tecnología es básica para el adecuado manejo de la gestión 
del capital humano, ya que ayuda a enfocar los procesos y procedimientos, unifica y 
estandariza acciones directas e indirectas, refuerza organización laboral, evaluación 
de desempeño, comunicación institucional, seguridad y salud en el trabajo etc. 
Demostrando que la aplicación del sistema de gestión de manera sistemática 
adaptada a la organización en los nueve procesos clave indicados por la empresa, 
dio como resultado la gestión efectiva no solo del recurso humano sino también de 
recursos tecnológicos, materiales y financieros. 
         A Nivel nacional 
 Ecos (2019) “Determinación de la calidad microbiológica y sanitaria de los 
restaurantes situados en la Plaza de Armas de Ica 2015”, nos da a conocer la 
importancia que tiene la calidad de la comida preparada en los restaurantes situados 
en la plaza de armas de Ica -2015 y su repercusión negativa o positiva  en la  ciudad 
esto debido a que la venta de comida en distintas partes del país ha ido 
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incrementando año con año debido al cambio cultural de los ciudadanos sin importar 
la región, debido a la falta de tiempo y por las actividades realizadas diariamente 
(universidades, colegios, oficinas) se opta por consumir alimentos preparados fuera 
del Hogar (restaurantes, cafetines, etc.) es por ello que es de vital importancia 
analizar en qué condiciones se realiza la preparación de alimentos, manipulación y 
conservación de los mismos . Este estudio nos da un análisis simple y grafico 
observando los 6 restaurantes ubicados en las zonas aledaña de la Plaza de Armas 
de la Ciudad de Ica, este estudio demostró que la mala manipulación de alimentos 
conlleva a enfermedades infecciosas que se tornan graves, además de ellos también 
está la manipulación de los utensilios, el lavado de los mismos y el proceso de 
preparado que debe seguir un riguroso control para evitar que se vuelva foco de 
infecciones  
 Cano (2017) “Gestión de calidad de la atención al cliente y la satisfacción en la 
micro y pequeña empresa del sector servicios, rubro restaurantes”, analiza de 
manera cuantitativa como percibe el usuario y la importancia que se le da a la calidad. 
Si bien es cierto podríamos decir que la calidad como tal se percibe de distintas 
maneras de acuerdo a cada individuo, existen estándares similares básicos es decir 
este estudio nos ayuda a entender como el cliente percibe de manera tácita todo los 
procesos y la gestión detrás del producto final, este estudio arrojó los siguientes 
resultados en cuanto a tres aspectos que apoyan directamente nuestro trabajo de 
investigación.  
Producto idóneo: los resultados del trabajo arrojan un 22% de clientes que no tiene 
una posición definida dando claridad de que el producto entregado no cumplió con 
las expectativas del cliente es decir algo fallo en el proceso, reforzando la importancia 
de tener procesos y procedimientos específicos para cada operación  
Calidad del producto final: del 100% solo el 64% de los clientes está de acuerdo con 
el producto final dejando un 36% de clientes que no tienen una posición clara frente 
a la calidad este resultado es un claro ejemplo que la calidad es percibida de todas 
las formas  
Satisfacción de cliente en cuanto a la satisfacción que tiene que ver con haber 
cubierto el deseo causando saciedad con el producto final nos muestra que del 100% 
de encuestados solo el 72% manifiesta haber quedado satisfecho con lo recibido el 
28% restante no muestra en la encuesta un nivel de satisfacción que nos dé la 
certeza de que se cumplió con lo que esperaba el cliente.  
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 Pari (2018) “Políticas Públicas de Inocuidad Alimentaria implementadas en el 
Perú en los años 1998 – 2017”, analiza los avances en cuanto a implementación de 
normas de inocuidad alimentaria mediante las cuales deberían regirse todas las 
empresas que comercializan algún tipo de alimento esta nos habla de la falta de 
políticas internas y lo poco que se avanza en este campo la industria alimenticia en 
los últimos años ha evolucionado vertiginosamente y ha contribuido en gran manera 
al desarrollo del país sin embargo no podemos decir lo mismo de las regulaciones 
que deberían venir acompañadas de ellas.  
 Arriola, Montalvo y Lara (2017) “Plan estratégico empresarial del restaurante 
Hebrón SAC de la ciudad de Chiclayo”, nos dan a conocer la importancia del 
planeamiento estratégico dentro de las compañías seguido de la implementación, 
ejecución seguimiento y control de los procesos y procedimientos 
Dentro de las estrategias que tiene prioridad para esta empresa se destaca la 
implementación de sistemas de gestión tales como él (ISO 9001)  
A fin de hacer del restaurante en mención un negocio que cuente con procesos de 
calidad que aseguren altos estándares en el desarrollo integral de todos los procesos 
para así convertirse en la empresa líder en el sector 
en el presente trabajo de investigación también se detalla en la matriz de factores 
externos que se considera una amenaza a la Aparición de nuevas enfermedades 
relacionadas a la ingesta de alimentos el peso otorgado es 0.04 el valor otorgado es 
2 y la ponderación es 0.08. 
Por ello analizamos lo encontrado por el estudio realizado a la evaluación interna del 
negocio para ser más específicos a las áreas donde existe manipulación de alimentos 
de todo tipo es decir (cocina, salón de atención) 
El esta parte del estudio se rescata lo siguiente  
Existen procesos definidos para cada AREA.  
La cocina es una de las áreas más importantes si no es que resulta siendo la más 
importante ya que ahí se desarrollan todas las acciones que definen el producto final 
tales como: 
 Recepción de insumos para preparación. 
 Recepción de ordenes de atención.  
 Proceso de lavado de utensilios.  
 Control interno de inventario.  
14 
 
 Proceso de desechos.  
 Proceso de desinfección de ambientes.  
 Proceso de abastecimiento de productos fríos.  
Tener de manera definida cada uno de estos procesos otorga un grado de control 
que se trasladara al cliente en seguridad y confianza. 
 Montalvo, Paredes Pariona (2016) “Limitaciones en el recurso Humano y su 
influencia en la calidad del servicio caso restaurante Mar Criollo Lima “ 
Este estudio se enfoca en la importancia del factor humano en los resultados de 
servicio y calidad específicamente en un restaurante en la ciudad de Lima, nos da a 
conocer el grado de influencia que tienen de manera directa en la organización y su 
injerencia en el logro o fracaso de los objetivos  
Este estudio utiliza una metodología explicativa, con enfoque cualitativo documental  
Este trabajo de investigación da cuenta cómo evolucionan muchos restaurantes que 
pasan de ser un negocio pequeño a una organización mediana o grande donde es 
imposible satisfacer la demanda con el personal original, esto empuja de manera 
irremediable a la estandarización de todos los procesos y servicios en busca de ser 
más eficiente maximizando recursos  
Podemos también observar en esta tesis que la selección del recurso humano idóneo 
para cada puesto es fundamental ya luego de ella se seguirán pasos como la 
capacitación y empoderamiento de funciones reforzando una vez más que el recurso 
humano es clave en la implementación de sistemas de gestión o procesos de 
producción servicio o comercialización   
Dando cuenta que la búsqueda del personal idóneo para las posiciones es el primer 
paso para establecer una relación duradera que permita a la organización y al futuro 
colaborador una búsqueda de intereses en común trasladando así al cliente los 






4.2. Base Teórica 
Procesos de servicios en restaurante  
Diego Mercado Fuster (2020). 
Procesos de servicio en restaurante aborda todas las necesidades formativas 
actualizadas para conocer los principios del funcionamiento de los 
establecimientos de la restauración mundial  
 Las competencias técnicas necesarias para el trabajo en equipo en el ámbito 
de la restauración mundial. 
 Los instrumentos necesarios para la formación.  
 La preparación necesaria durante las etapas de formación inserción y 
adaptación a la vida activa y laboral.  
 Sistemas de calidad en hostelería. 
 La prevención de riesgos laborales.  
 Las herramientas necesarias para comunicarse adecuadamente usando el 
vocabulario técnico propio de la profesión.  
 
4.2.1. Proceso de Producción 
4.2.1.1. Proceso de Compra y Recepción 
Para iniciar el proceso de recepción y compra, se debe tener en cuenta la 
previsión de la demanda, para evitar el sobre stock o la falta de producto para 
los procesos de producción propiamente dichos.  
La previsión se realiza teniendo en cuenta la proyección de la demanda, un 
margen de error determinado por el restaurante y las fechas de ingreso de los 
productos; es decir, si mi producto A ingresa todos los lunes, voy a calcular la 
proyección de la demanda de esa semana en específico y le puedo sumar un 
15% de margen de error, caso diferente sería si mi producto ingreso 2 veces 
por semana o una vez al mes. 
Debemos tener en cuenta que, si bien es cierto, el jefe de cocina es el 
responsable de revisar su stock, la responsabilidad del pedido de proveedores 
recae directamente en el área administrativa. 
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Teniendo en cuenta la lo antes mencionado ya podemos plantear los procesos 
de recepción de insumos. 
 Llevar un estricto control de inventarios. 
 Realizar la lista de compras de manera diaria, semanal, quincenal, etc., de 
acuerdo a los días de ingreso de insumos de los diferentes proveedores. Es 
recomendable tener listas de compras separadas por cada proveedor. 
 Cuando se tenga la lista de compras se procederá a realizar el pedido a cada 
uno de los proveedores por el medio que se crea pertinente (mail, teléfono, 
WhatsApp, etc.). 
 Diseñar un formato de recepción de mercadería donde ser registre el estado 
de los insumos que están ingresando al restaurante y cualquier eventualidad 
que pueda suscitarse. 
 Antes de recibir los productos se debe prepara el área donde se realizará la 
recepción de manera que se encuentre ordenada y limpia para evitar 
contaminación. 
 Comprobar el buen estado de los envases, así como las fechas de 
vencimiento.  
 No recibir los productos que se encuentren en mal estado, húmedos o 
vencidos. 
 Si son productos refrigerados no recibir si se encuentra por encima de 4ºC. 
 Si se trata de productos congelados no recibir si se encuentra por encima 
de -18ºC. 
 Tanto en el almacén como en los equipos de conservación, se debe 
mantener el orden y el método PEPS (primeras entradas, primeras salidas) 
teniendo en cuenta las fechas de vencimiento. 
 Revisar de manera periódica que los equipos de conservación se 
encuentren funcionando de manera adecuada. 
4.2.1.2. Proceso de Almacenamiento y Tratamiento de Insumos 
El tratamiento de insumos se puede diferenciar por el tipo de insumos que se 
reciben en el restaurante. 
Productos Perecederos: Necesitan seguir una cadena de fríos para su 
conservación. Ejemplos: Frutas, verduras, cárnicos, lácteos, etc. 




 Limpiar de manera adecuada los productos perecederos, y desinfectar de 
ser necesario (frutas y verduras). 
 En el caso de los productos cárnicos pesar la merma y el producto útil, luego 
proceder a porcionar de acuerdo al gramaje necesario para la preparación 
de los platos. 
 El producto se empaqueta en bolsas de porcionamiento o papel film según 
sea el caso y se etiqueta con la fecha de empaquetado y el responsable. 
 En el caso de productos congelados, inmediatamente después de ser 
recibidos se ponen en congelación. 
 Con respecto a las frutas y verduras, después de su limpieza y desinfección 
se almacena alejados del piso a temperatura ambiente y se etiqueta con la 
fecha de recepción y responsable. 
 
Productos No Perecederos: No necesita de una cadena de fríos para su 
conservación a pesar de tener también fecha de vencimiento. Ejemplos: 
conservas, harinas, licores, especias, etc. 
Para el tratamiento de este tipo de productos se debe tener en cuenta lo 
siguiente: 
 En el caso de arroces y granos se deben usar contenedores que estén secos 
y llenarlos al 80% o 90% de su capacidad. 
 Almacenar en un lugar fresco, oscuro, seco que no tenga contacto con el 
piso. 
 Colocar etiqueta con la fecha de vencimiento y el nombre del responsable, 
 Tener en cuenta el PEPS para ordenar los productos en el almacén. 
 Separar la mercadería teniendo en cuenta su naturaleza. 
 Elaborar los formatos necesarios para mantener el orden, limpieza y rotación 
de los productos en almacén y conservadores de frío. 
4.2.1.3. Procesos de Higiene y Sanitarios 
En la actualidad nada da mayor confianza a los comensales que una cocina 
limpia y ordenada, además de una apariencia pulcra de los cocineros, es por 
ello la necesidad de mantener el orden y la limpieza en los espacios a fin que 
los colaboradores del área se sientan cómodos y puedan realizar sus 
actividades de manera eficiente. 
Se debe cuidar la imagen de los colaboradores y aplicar mecanismos de control 
que ayude a mantener estos estándares. 
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Los aspectos que deben tomarse en cuanta respecto a este punto son los 
siguiente: 
 Aplicar los principios generales de limpieza, higiene y desinfección en cada 
uno de los espacios de la cocina (área de fríos, área de caliente, área de 
ensaladas, área de emplatado, espacios comunes, etc.). 
 Realizar un análisis de las diferentes áreas y proponer un presupuesto para 
equipos, maquinaria y utensilios necesarios para mantener la higiene y 
limpieza. 
 Realizar un estudio de las instalaciones a fin de anticiparse a los posibles 
problemas de iluminación, ventilación, luz o agua que impidan realizar los 
procesos de higiene. 
 Desarrollar formatos para el control del lavado de manos, limpieza de baños 
de personal, limpieza del área, limpieza de almacenes, etc. 
 Designar a encargados para que controlen el cumplimiento de los horarios 
de limpieza. 
 Velar por que se realice el correcto lavado de manos después de utilizar los 
servicios higiénicos, después de haberse tocado la cara o alguna otra parte 
del cuerpo, estornudar o toser, utiliza productos químicos, etc. 
 El uso de uniforme es obligatorio, este debe estar limpio en todo momento. 
 El encargado del área debe revisar periódicamente la limpieza de los 
equipos para evitar que se acumule polvo y grasa. 
 Tener en cuenta los tipos de contaminación y evitarla (física, química y 
biológica). 
 Tener en cuenta los factores que favorecen al crecimiento de 
microorganismos y evitarlos (temperatura, tiempo, humedad y nutrientes). 
 Evitar asistir al trabajo si el colaborador se encuentra enfermo, de 
enfermarse dentro del restaurante procurar enviarlo a casa. 
 No manipular alimentos cuando el colaborador presente heridas o 
quemaduras. 
 Restringir el ingreso de personas que no trabajan en el área de trabajo. 
 Elaborar un Check list para la adecuada limpieza y desinfección de 
superficies, equipos, utensilios, etc. 
 Realizar un adecuado manejo de los residuos orgánicos e inorgánicos. 
 Programar una jornada de limpieza profunda periódicamente. 
 Programar la fumigación y desratización del restaurante periódicamente. 
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Por otro lado, dada la coyuntura actual es necesario tener en cuenta los Planes 
de Vigilancia y control de Covid-19 otorgado por el Ministerio de Salud para su 
adaptación. 
4.2.1.4. Procesos de Preparación y conservación de alimentos 
Las cocinas que tienen un diseño adecuado facilitan el trabajo de insumos 
inocuos, pues hacen más fácil la limpieza y desinfección, reduciendo así los 
peligros de una contaminación en cualquiera de sus formas. 
Las áreas en la cocina deben estar debidamente distribuidas como área de 
preparación previa (porcionamiento, gramaje, salsas, etc.), área de preparación 
intermedia (corte, picado, cocción, etc.) y área de preparación final (servido, 
armado de platos, etc.). 
Los aspectos a tomarse en cuenta en este punto son los siguientes: 
 Las personas encargadas de la preparación de alimentos deben estar 
capacitadas de manera óptima. 
 Se debe realizar el correcto lavado y desinfección de superficies antes y 
después de cada preparación. 
 Se debe realizar la desinfección de utensilios antes y después de cada 
preparación. 
 Seguir los principios básicos de control de tiempo de preparación y 
temperatura. 
 Asegurarse que los insumos ricos en proteínas como huevo, pollo, carne, 
etc. que se cocinen y se utilicen en ensaladas deben estar fríos. 
 Los alimentos trozados y picados para la preparación del día que no se 
utilicen de inmediato deben estar conservados de manera adecuada hasta 
su servido. 
 Es recomendable preparar la cantidad de insumos necesarios para no 
tenerla en temperatura ambiente demasiado tiempo (frutas picadas, 
verduras picadas, etc.). 
 Se debe registrar las temperaturas de los productos cocinados, así como, 
los tiempos de preparación de cada plato. 
 Se debe cocinar, mantener, enfriar y recalentar los alimentos de manera 
adecuada. 




 Si el alimento es congelado previamente, se deberá aumentar el tiempo de 
cocción. 
 La cantidad de insumos sobre la mesa de trabajo debe ser el adecuado para 
evitar la caída accidental de los mismos. 
 En caso los insumos picados o cortados no se utilicen de inmediato, deben 
conservarse en refrigeración. 
 Las frutas y verduras deberán ser desinfectadas antes de su utilización. 
 Tener cuidado de que las frutas o verduras no se expongan a superficies 
que hayan estado en contacto con cárnicos, así se evitará la contaminación 
cruzada. 
 El área de tratamiento de productos cárnicos debe estar debidamente limpio 
y desinfectado, libre de envolturas y desperdicios. 
 Las tablas de picar deben permanecer en buen estado y limpias, además 
deberán ser reemplazadas periódicamente. 
 Los utensilios que son utilizados para carnes, frutas, verduras, etc. deben 
ser utilizados solo para el producto específico y estar diferenciado por 
colores. 
 Para el descongelamiento de productos se puede utilizar diferentes métodos 
(en el refrigerador, bajo chorro de agua o en microondas), de esta manera 
se evita la temperatura de peligro. 
 Para garantizar la cocción adecuada de los productos cárnicos, se debe 
alcanzar con el termómetro la parte central de la pieza, la cual debe estar a 
una temperatura por encima de los 80°C. 
 Cambiar el aceite cuando se evidencia cambio de color, olor y sabor. 
 Cuando los platos estén listos para servirse deben mantenerse a menos de 
5°C las comidas frías y a más de 60°C las comidas calientes. 
 Los trapos y toallas que se utilizan para limpiar solo se deben utilizar para 
ese propósito, es recomendable que estén diferenciados por colores. 
 Asegurarse que los colaboradores se laven las manos antes y después de 








4.2.2. Diseños de Procesos de Servicio en restauración  
María Galván Alcántara (2017) 
4.2.2.1. Procesos de Pre-Servicio 
Los procesos de pre servicio comienzan con el cliente interno es decir 
comienzan con el personal dedicado a todo tipo de labores dentro de los 
restaurantes según sea el organigrama de cada empresa, la claridad de las 
funciones hará que el trabajo en cada una de las áreas sea eficaz esto ahorrara 
recursos y horas hombre en los procesos de pre servicio se pueden diferenciar 
claramente las siguientes variables. 
 Toma de pedidos, llamadas telefónicas, mensajes por WhatsApp y 
elaboración de comprobantes: La persona encargada de esta labor tiene una 
gran responsabilidad, la toma de pedido es la parte crucial de la operación 
ya que nuestro cliente toma el primer contacto y este debe cumplir con lo la 
expectativa generada, tomar los datos exactos para la elaboración del 
comprante de pago y evitar re facturaciones y molestias al cliente. 
 Limpieza: Es indispensable en toda empresa que todo el personal se 
presente pulcro a su centro de trabajo, es por ello que el cuidado personal 
es importante para dar una imagen de pulcritud asepsia e inocuidad. 
 Formación continua: La preparación del personal para afrontar sus labores 
diarias es de suma importancia que sean capacitados de forma continua 
actualizando, conceptos y adecuándose rápidamente a los cambios. 
 Información: El proporcionar información precisa de que contiene el pedido, 
como llegará a qué hora llegara y cuanto costara, es muy importante para 
nuestros clientes esto generará en ellos confianza. 
 Bitácoras: Las bitácoras de control interno son herramientas que ayudan al 










4.2.2.2. Procesos de Servicio 
Posterior a los procesos de pre servicio nos sumergimos en los procesos de 
servicio que son los que el cliente visualiza directamente ya que llegan junto 
con el pedido mismo. 
 La presentación del producto: la manera en la cual es colocado el producto 
final dentro de los empaques de comida es muy importante ya que este será 
trasportado por un lapso determinado de tiempo y es importante que este 
llegue tal y como salió de la cocina. 
 Empaque del producto: El cuidado que pongamos al empacar la comida hará 
la diferencia, la manera en cómo llegue al punto de destino será la que 
marque la diferencia entre un buen servicio y uno que no lo es. 
 Sellado del producto: Es importantes los sellos de seguridad a los empaques 
para garantizar la inocuidad de los alimentos. 
 Preservación de producto: Desde el punto de partida al punto de llegada hay 
un lapso de tiempo determinado dentro del cual el producto debe 
mantenerse intacto la preservación del producto dependerá de la forma del 
empaque y de la forma de trasporte. 
 Entrega del producto: La entrega del producto al cliente este debe ser 
cuidadoso al dirigirse al cliente final debe llegar con los implementos de 
seguridad e higiene para garantizar un producto de calidad. 
Este proceso estará orientado directamente al delivery, ya que por la coyuntura 
actual es la modalidad de servicio que se utilizará en Café 900. Para estos 
procesos se debe tener en cuenta lo siguiente: 
 Los platos deben estar ponerse en contenedores descartables y de un solo 
uso. 
 Las salsas que se fabriquen de forma industrial, deben enviarse en sus 
envases originales. 






4.2.2.3. Procesos de Post-Servicio 
El proceso de post servicios comienza cuando el producto final ha sido 
entregado este debe comenzar con: 
 Llamada de conformidad: La llamada de conformidad es aquella que se 
realiza al cliente para asegurarnos que nuestro producto es de su agrado, 
también debemos asegurarnos de que el producto llego tal y como lo 
enviamos adicionalmente a ello en esta llamada podemos recibir 
retroalimentación del cliente a que este es el que nos dice en que podemos 
mejorar el servicio. 
 Envió de promociones: Esta acción nos da la oportunidad de presentar una 
variedad determinada de ofertas a ofrecer. 
 Envió de cupones de canje: Los cupones de canje nos aseguran recompra. 
 Envió de saludos por fechas festivas los saludos por fechas festivas nos 
acercan a nuestros clientes y crean un lazo. 
 Atención de quejas y reclamos: Una parte determínate del servicio pos venta 
es la atención de quejas y reclamos es muy importante que la persona que 
atienda a este cliente esté preparada para dar solución de manera efectiva. 
Los reclamos a atender pueden venir de diferentes tipos de clientes tales como: 
 Clientes recurrentes: Este tipo de cliente conoce mucho de nuestros 
procesos y es muy probable que sepa a quien dirigirse y como hacerse 
escuchar de tener algún inconveniente. 
 Cliente no recurrente: Este tipo de cliente es aquel que toma nuestro servicio 
por alguna recomendación o cercanía pero que puede convertirse en un 
cliente recurrente. 
 Clientes jóvenes: Ellos disfrutan mucho de un trato personalizado y rápido 
dependiendo del servicio brindado se trasformarán en detractores de la 
empresa o portavoces de la misma. 
Recursos humanos y dirección de equipos en restauración  
Miriam León Sánchez & Elena Diaz Paniagua  (2019) 
En restauración como en el resto de las empresas los recursos humanos son un activo 
sumamente importante, la dirección de la empresa debe asumir este concepto y actuar 
en consecuencia.  
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Para que en una empresa sea posible una buena gestión de recursos humanos antes 
debe tener un profundo conocimiento de si misma y estar bien organizada desde sus 
cimientos. 
Todas las empresas actualmente estan inmersas en un sin fín de acciones que les 
permitan tener el más adecuado equipo de trabajo o el equipo mas talentoso ya que 
perfiles que encajen en cada organización son cada vez más difíciles, esto por que cada 
organización tiene su propia cultuta organizacional su propio organigrama y sus propias 
necesidades.  
En su libro Mirian y Elena nos muestran la importancia de tener al equipo de trabajo 
adecuado en los puesto adecuados por ello a partir de este punto nos sumergiremos en 
la organización como un todo que parte por la estructura misma de esta . 
Las Organizaciones: 
Estas nos son el logo, ni el Ruc, no son la frase o slogan, las organizaciones van mas 
alla de ello son el conjunto de personas que la conforman este conjunto que tiene una 
estructura y que con el engranaje de cada una constituye una organización que 
actualmente esta presente en nuestra vidas cotidianas, cada uno de nosotros todos los 
dias hacemos uso de algún servicio o producto fabricado o vendido por alguna 
organización , para que este producto o servicio llegue hasta cada individuo hay toda 
una serie de tareas y acciones que buscan maximizar recursos para materiales como 
humanos. 
Cultura empresarial: 
Mirian y Elena nos hablan de cultura empresarial, ésta que hoy se conoce como el 
conjunto de valores, acciones y actitudes que se tienen dentro de una organización y 
que ayudan a convivir adecuadamente en el entorno laboral, es tan importante hoy en 
dia la cultura organizacional que ésta es percibida de manera indirecta por los clientes 
pues influye en el comportanmiento de cada colaborador e impacta positivamente en la 
percepcion de la marca, además de ello ayuda a desarrollar habilidades blandas, genera 
sentido de pertenecia, motiva, ayuda a la realización de trabajo en equipo y brinda 
estabilidad . 
Mision , Vision y Valores:  
Analizamos misión, visión y valores en una organización, por que éstas son el ADN, la 
razon de ser, el por qué de su existencia y la base de sus cimientos. 
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La misión es lo que marcará todas sus acciones y proyectos. La visión aquella que 
muestra hacia donde se dirige la organización. 
Los valores: Las aptitudes o culidades que necesita para contribuir y recibir de sus 
clientes. Estas en conjunto darán la ruta al recurso humano y lograrán potenciar sus 
talentos. 
Organización y estructura organizacional: 
Para que exista una estructura organizaciónal, debe existir un conjunto de personas 
dispuestas a desarrollar en equipo determinadas funciones buscando un objetivo en 
común.  
Esta estructura debe ser muy bien analizada y dependiendo de las areas de la 
organización debe ser asignada individualmente a cada colaborador de acuerdo a sus 
capacidades, desarrollo y liderazgo, éstas seran entregadas junto con deberes y 
responsabilidades que cuando están bien estructuradas y comunicadas en el “Manual 
de Organización y Funciones” son de fácil entendimiento y consulta.  
Elementos de la organización  
Las organizaciones poseen componentes , estos son básicos y estructurales.  
Como componentes básicos tenemos: 
Recurso humano: Está conformado por todos los colaboradores de la organización.  
Recursos Materiales: Todo lo que ayuda al recurso humano en el desarrollo de sus 
actividades estas pueden ser máquinas, capital financiero, recursos tecnológicos, etc. 
Elementos generales: 
Jeraquia: Esta está ligada al organigrama, es la que define las funciones y el grado de 
responsabilidad de los colaboradores de la organización. 
Responsabilidad: Cada integrante de la organización tiene un grado de responsabilidad 
de acuerdo a sus funciones, es responsable de sus acciones y cómo estas afectan a su 
entorno.  
Flexibilidad: La capacidad de adaptación y facilidad de aceptación a diversas situaciones 
que se puedan presentar en el ámbito laboral.  
Concreción: El nivel de eficiencia que cada colaborador tiene para llevar a cabo acciones 
que le permitan cumplir con las tareas asignadas y finalizarlas. 
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El Proceso Organizativo  
El  Proceso Organizativo incluye todas las acciones que separadas contribuyen a un 
objetivo único en comun, este proceso tiene faces las cuales son: 
 Identificar y separar las actividades que contribuyen al logro de los objetivos.  
 Agrupar las actividades y asignarlas a las personas idóneas.  
 Delegar autoridad empoderar a los responsables por área para que tengan 
capacidad de actuar y decidir en función de los objetivos  
 Coordinación de las organizaciones todos los colaboradores deben conocer de 
quien reciben las directivas, quien los puede escuchar ante alguna sugerencia y 
ante quien deben enviar sus reportes. 
 
Los recursos Humanos en restauración  
En los negocios de restauracion se considera a los colaboradores como el activo mas 
preciado esto por que son ellos los que brindan productos y servicios sindo este ultimo 
el que es percibido por el cliente final ya que un restaurante vende muchas mas que 
alimentos ellos, entregan experiencias inolvidables. 
La alta direccion de la empresa es la responsable de capacitar motivar y retener al 
talento humano idoneo para su organización insentivando el crecimiento y desarrollo 
profecional, retando sus capacidades otorgando heraminetas que los ayuden a lograr 
metas que puedan ser medibles y alcanzables.  
Una empresa de restauracion debe establecer funciones claras las diferencias de 
jeraquias entre colaboradores solo deben determinar responsabilidades ya que todos 
deben tener claro cual es su razón de ser “El Cliente”.  
 
Motivacion Laboral y clima organizacional  
Tipos de motivación, existen dos tipos de motivacion la motivacion interna y la 
motivación externa.  
Motivación interna: la motivación interna o automotivacion es lo que te lleva a realizar 
acciones sin necesidad de un factor externo que genere el deseo de realizar dicha 
acción, este tipo de motivacion es duradero en el tiempo y es un componente de la 
inteligencia emocional vital para el desarrollo de acciones por ejemplo un hobby, la 
ayuda comunitaria.  
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Motivacion externa: esta necesita de agentes externos para la realizacion de acciones 
en las organizaciones se utiliza mucho este tipo de motivación, por ejemplo, bonos por 
el logro de los objetivos sin enbargo este no es duradero en el tiempo y exige cada vez 
mas ya que este tipo de motivacion se alimenta de deseo que dar algo para recibir algo 
a cambio. 
 
La Desmotivación  
Factores desmotivantes  
Existen muchos factores desmotivantes en las organizaciones, en el sector de 
restauración los principales son:  
La falta de claridda en las funciones: el sector restauracion no se caracterisa por tener 
miles de empleados, cada organización es chica, mediana o grande, pero todas tiene 
una organización basica en donde destacan elementos principales, muchas veces los 
colaboradores se combierten en multifuncionales y no tiene claras sus funciones y 
responsabilidades lo que conduce a la desmotivación de los colaboradores. 
 
5. Hipótesis  
 
Según (Williams, Unrau y Grinnell, 2005). En los enfoques cualitativos, las hipótesis 
se determinan de manera distinta al de una investigación cuantitativa. En primer 
lugar, difícilmente se establecen al   principio de la investigación o antes de comenzar 
la recolección de datos. 
Según Hernández (2006), es en el proceso que el investigador genera la hipótesis y 
la va perfeccionando a la par que recolecta la información, es más, en algunos casos 
la hipótesis es parte del resultado de la investigación y se pueden modificar 
constantemente de acuerdo a las conclusiones del investigador y no se comprueba 
con métodos estadísticos. Las hipótesis cualitativas son flexibles y se adaptan a los 
datos y el curso de la investigación. 
 
Según  (Taylor y Bogdan, 1984) El objetivo de la investigación cualitativa es el de 
proporcionar una metodología de investigación que permita comprender el complejo 




Por lo tanto, en nuestra investigación no plantearemos una hipótesis. 
 
6. Metodología de la investigación  
El enfoque que aplicamos a nuestra investigación es el cualitativo, ya que se busca 
no necesariamente medir sino cualificar y describir la puesta en marcha de los nuevos 
procesos de producción, servicio y comercialización ante la nueva coyuntura del 
covid-19. No busca réplica, se desarrolla en un ambiente natural (la organización), 
las conclusiones se extraen de los datos y no se fundamenta en la estadística. 
Lo que se busca con este método es comprender la situación general de Café 900 y 
el impacto de esta nueva situación en el desempeño de sus trabajadores dentro de 
la organización analizando comportamientos, actitudes , acciones que nos arrojaran 
un resultado que ayudara a medir de que manera afecta a las organizaciones los 
cambios en sus procesos ya que estos en muchos de los casos son como rutunas 
perfectamente adaptadas al comportamiento diario en los colaboradores  
El diseño de la investigación que hemos seleccionado es la Investigación Acción, el 
cual es un enfoque que se centra en las personas y su interacción con ellas pasando 
de ser meros instrumentos a parte fundamental de la investigación. Busca resolver 
problemas y mejorar practicas concretas, cuyo objetivo es aportar información que 
ayude a la toma de decisiones para procesos, como es el caso específico de esta 
investigación. 
Según Bernal (2006), el conocimiento de lo que sucede a nuestro alrededor no se 
descubre ni se posee: es el resultado de transformar de manera objetiva y subjetiva 
los datos dentro del desarrollo de la investigación. Para nuestro tipo de investigación 
que es la investigación-acción lo válido del conocimiento radica en su aporte a una 
comunidad u organización, y suele mejorar la vida de sus habitantes o integrantes. 
Es así que este diseño se adapta muy bien a nuestra investigación ya que el objetivo 
es adaptar los nuevos procesos en Café 900 y estudiar el impacto en sus 
colaboradores. 
La población meta son  los 16  trabajadores de Café 900 que laboran en las 
áreas de servicio, producción y administración durante el periodo Julio 2020. 
En este caso en específico al ser una población finita  y pequeña como son los 
16 colaboradores de Café 900, nuestra población  meta son las 16 personas y 




Área de Servicio: 
se realizo la entrevista semi estructurada en el area de servicio la cual Consta de 6 
colaboradores de entre 25 y 45 años, de los cuales el 33.34% cuenta con estudios 
superiores y el 66.66% tiene más de 4 años trabajando en la empresa.  
Los puestos que se desarrollan en esta área son 4: Jefe de Bar, Auxiliar de Bar, 
Azafata o Mozo y Seguridad. 
En esta área se encuentra la persona que representa a Café 900 frente al cliente 
realizando contacto directo con este, dándole la bienvenida, atendiéndole y haciendo 
que se sienta cómodo. 
Las funciones que se desarrollan en esta área son las siguientes: 
- Dar la bienvenida a los clientes cuando ingresan al establecimiento. 
- Tomar el pedido, impulsar promociones y venta sugestiva. 
- Mantener limpia su área de trabajo y realizar la tarea de limpieza que se le 
asigne. 
- Apoyar en las diferentes tareas que se realicen en el área y se necesiten.  
- Velar por que el cliente reciba la mejor atención posible dentro de las políticas 
de la organización 
 
Área de Producción: 
se realizo la entrevista semi estructurada en el area de servicio la Consta de 7 
colaboradores entre 25 y 45 años, de los cuales el 28.57% cuenta con estudios en 
gastronomía y el 57.14% tiene más de 4 años trabajando en la empresa. 
Los puestos que se desarrollan en esta área son 3: Jefe de Cocina, Sub Jefe de 
Cocina y Auxiliar de Cocina. 
El jefe de cocina es la persona encargada de la gestión total del área de cocina: 
planificación, organización, dirección, limpieza y control del equipo de cocina, 
teniendo a su cargo el buen funcionamiento de la misma dentro de los estándares de 
calidad requeridos por la empresa y su misión y visión. 
La persona en este puesto tiene las siguientes funciones: 
- Encargado de dirigir, supervisar y controlar la elaboración de platos, limpieza y 
mantenimiento de equipos de cocina, control de materia prima, tareas del personal a 
su cargo, la salida de platos contra comanda, requisiciones de almacén. 
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- Gestión del talento de cocina: meetings, briefings, feedback, horarios, 
cronograma de tareas y actividades, capacitaciones, selección de personal. 
- Diseño y costeo de platos. Renovar estacionalmente los platillos de forma 
conceptual, novedosa y atractiva. Elaboración de menús, en coordinación con el área 
gerencial. 
- Responsable directo de la producción de platos, así como de la presentación y 
el tiempo de servicio. 
- Mantener su área en condiciones impecables, con óptima higiene y organización. 
Siguiendo e implementando procesos de manipulación y formatos respectivos. 
- Asegurarse de la disponibilidad de insumos para el turno, responsable del control 
de inventarios de productos de consumo inmediato. Firma de requerimientos 
elaborados por los cocineros, para solicitar insumos y utensilios 
- Proponer y establecer mejoras constantes en los flujos y procesos de trabajos 
para incrementar la eficiencia. 
- Establece estándares de compra, en coordinación con el área Gerencial. 
- Realización de informes claros sobre pedidos, compras, incidencias, etc. a través 
de instrumentos de medición. Reporte mensual. Informe trimestral. 
El subjefe de cocina es la persona encargada de coordinar con el jefe de cocina las 
tareas necesarias para lograr de forma óptima la planeación, organización, dirección 
y control del equipo de cocina, teniendo a su cargo el buen funcionamiento de la 
misma dentro de los estándares de calidad requeridos por la empresa. 
Dentro de sus funciones se encuentran las siguientes: 
- Bajo la supervisión y dirección del Administrador del Establecimiento y Jefe de 
Cocina, será responsable de garantizar de forma permanente la calidad del producto 
servido a los clientes.  
- Dirigir y supervisar la actividad de su equipo aportando criterio y buscando la 
mejora continuada de los resultados tanto cualitativos como cuantitativos dentro de 
la estrategia establecida por el grupo. 
- Planificar el trabajo y los turnos del personal a su cargo. Promover, bajo la 
dirección del Grupo, la selección, desarrollo, formación y promoción del personal de 
su departamento. 
- Organizar la mise en place. Elaborar y presentar de manera autónoma los platos 
de la carta y menús corporativos, en una atractiva oferta gastronómica, con rasgos 
de cocina de autor. 
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- Prever la necesidad tanto de víveres como de utensilios de trabajo, efectuando 
el inventar 
El auxiliar de cocina es la persona que tiene la responsabilidad de preparar el “Mise 
en Place” para facilitar al cocinero todas las operaciones para el día. El ayudante de 
cocina tiene la importante función de disponer adecuadamente las herramientas, 
utensilios y materiales de trabajo; refrigeradores y gabinetes; desinfectar, pelar y 
cortar legumbres, hortalizas y productos cárnicos. Preparar fondos, ensaladas, 
salsas y participar en los inventarios. Sus funciones son las siguientes: 
- Elaborar el mise en place. 
- Conocimiento en cortes de carne. 
- Apoyar en la preparación de platos (piqueos, ensaladas, salsas, etc.) que le 
asigne el Jefe de Cocina. 
- Apoyar a los Cocineros en lo que necesiten. 
- Realizar la limpieza (desinfección) del área de trabajo según el horario de 
limpieza.  
- Porcionar y empacar el mise en place de manera adecuada siguiendo 
procedimientos establecidos. 
- Reportar al Jefe de Cocina o de área los incidentes del área. Cumplir otras 
funciones que el jefe del área asigne. 
 
Área Administrativa: 
Se realizo la entrevista semi estructurada en el area de servicio la Consta de 1 
gerente y 2 sub gerentes, todo el equipo cuenta con estudios superiores y el 66.66% 
tiene más de 4 años trabajando en la empresa. 
Los puestos que se desarrollan en esta área son 2: Gerente y Sub Gerente. 
En esta área se encuentra la persona encargada de la recepción y manejo del dinero 
o documentos relacionados, resultantes de las ventas del día. Realiza además una 
importante gestión comercial pues se trata del puesto que recibe al cliente, gestiona 
con proveedores y que cierra el proceso de venta.   
Las funciones que se desarrollan en esta área son las siguientes: 
- Abrir el punto de venta en los horarios establecidos.  
- Verificar que el fondo de caja esté completo al recibirlo y antes de entregarlo.  
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- Verificar la hora de ingreso del personal.   
- Organizar y priorizar los deberes y pagos del día.  
- Organizar folders y documentos.   
- Mantener el registro del personal al día: asistencias, faltas, permisos, 
vacaciones, etc.  
- Desarrollar y proponer estrategias efectivas para un mejor desarrollo del turno y 
del ambiente laboral.  
- Resolver inquietudes y/o quejas de clientes en persona y vía teléfono.  
- Apoyar al área de servicio cuando se requiera.  
- Asegurarse de que en su turno se encuentre el salón limpio, los baños con todos 
los implementos necesarios, también averiguar si hay un quiebre de stock en cocina 
o barra, y conversar con los clientes para verificar si están siendo bien atendidos por 
el personal de servicio.   
- Coordinación y comunicación con proveedores. Realización y solicitud de 
cotizaciones.  
- Recepción y revisión de documentos, redacción de comunicaciones y cartas.  
- Velar por que se realice el pedido de: carnes, plásticos, papeles, hielo, agua, 
útiles de oficina y café.  
- Se encarga de la agenda mensual, preparando y coordinando eventos próximos: 
reuniones de personal, vencimiento de pagos, reuniones con proveedores, reservas, 
etc.  
Realizaremos un censo por lo que no necesitamos un muestreo. 
Al ser una investigación de tipo cualitativa las técnicas que utilizaremos son 
Observación y Entrevista semi-estructurada y los instrumentos que utilizaremos son 
una guía de observación, un guion de entrevista y una grabadora de voz. 
7. Resultados y Discusión  
Área Administrativa 
Se realizó la entrevista semi estructurada a los 3 colaboradores del área Administrativa 
de Café 900, se analizaron los audios, obteniendo como resaltante la siguiente 
información: 
El área Administrativa de café 900 está conformada por la Gerente General que es la 
dueña, la Administradora y 2 Asistentes Administraticas. Antes de la aparición del covid 
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19, era un área solida que sostenía todas las operaciones de la empresa de manera 
integral, se establecieron procesos y procedimientos para el adecuado control del 
personal dentro del local a fin de ayudar a la construcción de la marca y al prestigio de 
la empresa. 
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de producción en el factor humano de Café 
900 Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19?  
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de servicio en el factor humano de café 900 
Chiclayo, ante la coyuntura del Civid-19?  
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de comercialización en el factor humano 
de Café 900 Chiclayo, ante la coyuntura del Covid-19?  
Antes del covid  
El local entendía de 8:00 am a 11:00 pm de lunes a domingo. El personal administrativo 
trabajaba en 2 turnos para poder ayudar y manejar la empresa en óptimas condiciones. 
Se tenían procesos de producción servicio y comercialización y eran controlados por el 
personal administrativo. 
 Procesos de compra y recepción:  
Este proceso estaba a cargo de la persona elegida por el personal administrativo, esta 
persona designada era la encargada de comprar y controlar junto con los administrativos 
lo que ingresaba al local para su posterior recepción y almacenaje, luego se 
desinfectaban los insumos y usaba de acuerdo a la necesidad. 
 Procesos de limpieza e higiene: 
Este proceso estaba a cargo de todos los colaboradores del área de cocina y era 
controlado por el personal administrativo, cada producto era limpiado en función del uso 
del día, es decir este proceso era diario y de acuerdo a la demanda interna del insumo. 
 Procesos de preparación y conservación de alimentos: 
Este proceso estaba a cargo del jefe de cocina y era controlado por el personal 
administrativo manteniendo un estricto control de limpieza y manipulación de alimentos. 
 Procesos de Pre Servicio: 
Comenzaba con la preparación del local, se limpiaba, desinfectaba y preparaban las 
mesas, se llenaban azucareros, salsas, se preparaban cubiertos en servilletas y se 
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esperaba al cliente para su atención que comenzaba con el protocolo de bienvenida y 
la toma de pedido, con carta de productos en mano (carta física).  
 Procesos de Servicio: 
Este proceso se llevaba a cabo por el personal que desempeña el cargo de azafata o 
moza. Iniciaba con la conducción del cliente hacia la mesa, se le alcanzaba la carta, se 
tomaba el pedido, se le indicaban las recomendaciones del Chef o se le ofrecía alguna 
bebida, luego de la toma del pedido se procedía a la preparación de la mesa. 
La azafata se podía acercar a la mesa del cliente hasta en tres oportunidades esto a fin 
de revisar si necesitaba alguna otra cosa o tenia alguna sugerencia o pedido especial 
con respecto el servicio brindado. 
El área Administrativa tenía contacto con el cliente en mesa una vez, para cerciorarse 
que la atención sea la adecuada. El segundo contacto era a través del cobro de la 
cuenta. 
 Procesos de post servicio: 
Cliente terminaba de consumir en el local tenía la facilidad de que le alcancen la cuenta 
y pagaba en mesa o se acercaba a la caja y pagaba en ella se despedía y salía del local. 
 Formación laboral: 
Para el adecuado desempeño de las funciones del personal se llevaban a cabo 
capacitaciones mensuales de atención al cliente y retroalimentación diaria en reuniones 
al cambio de turno que eran dirigidas por el personal administrativo. 
 Motivación laboral: 
Los administradores de Café 900 manifiestan que la motivación que tienen hacia los 
colaboradores es intrínseca, disfrutan lo que hacen y llevan muchos años trabajando en 
la empresa, por ello ésta ha llegado a formar parte de su vida diaria. 
 Factores Desmotivantes:  
Lo colaboradores de Café 900 no indican ningún factor desmotivante que afecte su 
desempeño laboral. 
 Clima Laboral   
La motivación laboral estaba a cargo del personal administrativo y era vigilado 
constantemente por éste a través de una comunicación directa con el personal. La 
empresa para fechas especiales cómo día de la madre, del padre, día de la mujer, del 
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trabajo, aniversario del Café, navidad, etc. ofrecía a sus trabajadores incentivos 
económicos, así como paseos, bonos, regalos, vales de consumo, etc. 
 La dirección de equipos: 
Estaba a cargo del personal administrativo que diariamente organiza los equipos de 
trabajo y asignaba responsabilidades de acuerdo a la carga laboral  
 Coaching: 
Este era permanente teniendo reuniones diarias de coordinación, dando 
acompañamientos a los colaboradores y retroalimentación. 
 Gestión de Comunicación:  
Debido a la interacción constante la comunicación era un factor vital, directo y positivo 
en los colaboradores quienes sentían que podían expresar libremente sus ideas en pro 
de la mejora continua.  
 Técnicas y herramientas de Comunicación  
Se utilizaban todos los tipos de comunicación, tableros de comunicación, cuadernos de 
novedades y herramientas tecnológicas (WhatsApp), de tal manera que cada 
colaborador sin importar la edad, podía escoger el medio de comunicación con el que 
se sentían mas cómodos para estar constantemente informados. 
Durante el covid  
Horario de atención de lunes a sábado de 12:30pm a 9:30pm en un sólo turno.  
 Procesos de compra y recepción: 
La persona encargada de este proceso es designada por el área administrativa, es una 
persona que cuenta con doce años en la empresa y que conoce mucho de manipulación 
de alimentos y conservación de los mismos, una vez realizada la compra llega al local 
donde designa y solicita ayuda del personal de cocina para la recepción de los productos 
y desinfección inmediata de los mismos este proceso esta supervisado por el área 
administrativa. 
 Proceso de Almacenamiento y tratamiento de insumos  
Este proceso controlado por el área administrativa esta a cargo del área de cocina y 
empieza con la llegada de los insumos al local son lavados desinfectados y secados. 
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Cada producto tiene un almacenaje distinto de acuerdo al tipo de productos y se controla 
la fecha de llegada para poder utilizarlos en función de ello. Se utiliza PEPS (primeras 
entradas, primeras salidad), teniendo en cuenta las fechas de vencimiento. 
 Procesos de limpieza e higiene  
En el momento en el que llegan los insumos al local estos son recepcionados y enviados 
a desinfección donde dependiendo del producto se utilizan diferentes desinfectantes por 
ejemplo para las verduras utilizan Vinagre  
Este proceso esta a cargo del jefe de cocina y supervisado por el personal 
administrativo. 
En cuanto a la limpieza e higiene de la áreas ahora se utiliza una mezcla de agua con 
lejia para la desinfección y se realiza de manera más constante (antes de iniciar las 
labores, cuando se termina la producción de algún insumo, a la mita de turno y al finalizar 
el turno) 
En cuanto a la limpieza e higiene del personal, es obligatorio que los colaboradores 
vayan con ropa de calle y lleven su uniforme, al ingresar se desinfectan el calzado, se 
lavan las manos y se cambian de ropa. El lavado de manos es más continuo (cada 15 
a 20 minutos), todos los colaboradores utilizan mascarilla y el área de servicio utiliza 
además protector facial. 
 Procesos de preparación y conservación de alimentos   
Este proceso no ha sufrido mayores cambios ya que siempre han existido 
procedimientos extrictos, sin embargo, se han implementado el uso obligatorio de EPPS 
(mascarillas, guantes, tocas), y el lavado de manos contante, esto supervisado por el 
personal administrativo. 
 Procesos de pre servicio  
Se prepara el salón limpiando y desinfectando todas las superficies con lejía y alcohol, 
se preparan y desinfectan los azucareros, además se preparan los cubiertos y servilletas 
en una bolsita, se habilita el kit de desinfección (Pediluvio, Alcohol en gel y termómetro 
digital) y se espera al cliente para su atención. 
 Procesos de Servicio  
El cliente desde que ingresa al local debe desinfectar su calzado, luego se le ofrece 
alcohol en gel sus manos y se le toma la temperatura. Ingresa al salón y la azafata le da 
la bienvenida guardando el distanciamiento social obligatorio de 1.5 metros como 
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mínimo, la carta ya no es Física, sino virtual (por código QR, redes sociales o 
WhatsApp), el cliente realiza su pedido y se procede a pasarlo al área de cocina.  
Los cubiertos no se entregan en servilletas si no bolsitas que servirán para contener la 
mascarilla que están utilizando hasta que termine de comer. 
La interacción con la azafata no se vuelve a repetir salvo que el cliente solicite algo, en 
este caso la azafata se acercará a una distancia prudente y lo atenderá. 
Se trata en lo posible de no retirar el servicio hasta que el cliente se haya retirado de la 
mesa. 
 Procesos de post Servicio  
El cliente termina de consumir, se levanta de la mesa y se dirige al área de caja, en ese 
momento se desinfectan todas las superficies manipuladas por el cliente. 
El cliente llega a caja y se le solicita que el pago lo realice con alguna aplicación o medio 
de pago virtual o tarjeta, se orienta que no utilice dinero en físico para prevenir cualquier 
tipo de posible contaminación o minimizar el riesgo. 
El cliente y colaborador se despiden a una distancia prudencial. 
 Formación Laboral  
La capacitación de los colaboradores se dio antes de la reactivación de las actividades 
se dictaron diversas charlas tales como: 
- Medias de prevención y control de Covid 19  
- Riesgos Psicosociales  
- Orden y limpieza 
- Capacitación de manipulación de alimentos  
Se realizo un cronograma de capacitaciones anual que será realizado par reforzamiento 
cada tres meses y será controlado y ejecutado por el área administrativa. Todo esto de 
manera virtual a través de Zoom. 
 Motivación laboral  
Debido a la coyuntura actual el mantener al personal motivado es una de las funciones 
que es supervisada directamente por el personal administrativo y que aún se está 
trabajando proporcionando pausas activas donde el personal realiza estiramientos. 
Ademas, se han iniciado clases de Yoga quincenal y se ofrece tomar un break de entre 
30 minutos y 1 hora cuando el personal lo solicite, para ello se ha habilitado una salita 
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frente al local, donde el colaborador puede descansar sin riesgos. De esta manera la 
empresa trabaja para que los colaboradores se mantengan motivados. 
 Factores Desmotivantes  
Existen factores desmotivantes tales como:  
- Los extenuantes y estrictos controles de limpieza y desinfección tanto dentro del 
local como fuera de él. 
- El temor diario de contraer la enfermedad en el local y trasladarla a sus hogares. 
- La falta de interacción cercana con los compañeros. 
- La falta de interacción cercana con los clientes. 
- La falta de reuniones diarias para coordinación y motivación. 
- Falta te herramientas de comunicación directa. 
 
 Clima laboral  
El clima laboral actual de la empresa es estable dado que los colaboradores se conocen 
hace muchos años y reconocen que todas las medidas tomadas tiene como prioridad 
cuidar de su salud y la de los clientes. 
 Dirección de equipos  
Las coordinaciones de equipos esta a cargo del área administrativa, es coordinada por 
medios digitales y las actividades de cada equipo planificadas cada semana, esta 
supervisada por cada líder de sección. Estas coordinaciones se dan a conocer en el 
horario de trabajo que es enviado por WhatsApp semanalmente. 
 Coaching  
Actualmente no se puede hacer retroalimentación directa por lo que se realiza vía virtual, 
pero es escasa en comparación a la que se daba antes del Covid-19. 
 Gestión de la Comunicación  
La comunicación se realiza por medios digitales únicamente y esta a cargo del área 
administrativa. 
 Técnicas y herramientas de comunicación  





Área de servicio  
Se realizo la entrevista semi estructurada a los 6 colaboradores del área de servicio de 
Café 9000 se analizaron los audios, obteniendo como resaltante la siguiente 
información: 
En el área de servicio existían antes de la aparición del Covid 19 procesos, 
procedimientos y protocolos de servicio que ayudaban a los colaboradores a la 
realización adecuada de sus tareas diarias  
El horario de atención era de lunes a domingo en horarios de 8:00 am a 11:00 pm en 
turnos rotativos, la atención al público era muy cordial y cercana ya que los clientes del 
Café 900 son frecuentes, siempre han mantenido un estricto control y cuidado de la 
limpieza , tenía un protocolo de servicio el cual indicaba acercarse al cliente para atender 
sus necesidades hasta en tres oportunidades sin dar cuenta del primer contacto, las 
cartas eran físicas, las formas de pago eran en su mayoría en efectivo. 
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de servicio en el factor humano de café 900 
Chiclayo, ante la coyuntura del Civid-19?  
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de comercialización en el factor humano 
de Café 900 Chiclayo, ante la coyuntura del Covid-19?  
Antes del Covid 
El local entendía de 8:00 am a 11: 00 pm de lunes a domingo en turnos rotativos. 
 Procesos de Pre Servicio  
Comenzaba con la preparación del local, se limpiaba desinfectaba preparaban las 
mesas, se llenaban azucareros, salsas, se preparaban cubiertos en servilletas y se 
esperaba al cliente para su atención que comenzaba con el protocolo de bienvenida y 
la toma de pedido con carta de productos en mano  
 Procesos de Servicio  
Este proceso se llevaba a cabo por el personal que desempeña el cargo de azafata, 
iniciaba con la conducción del cliente hacia la mesa, se le alcanzaba la carta, se tomaba 
el pedido, se le iniciaban las recomendaciones del Chef o se le ofrecía alguna bebida, 
luego de la toma del pedido se procedía a la preparación de la mesa. 
La azafata tenía mucha interacción con los clientes ya que muchos de ellos son asiduos 
en el Café, entablaban diálogos y tenían muchas veces contacto físico para el saludo 
de bienvenida, incluso algunos con beso y abrazo. 
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La azafata se podía acercar a la mesa del cliente como mínimo en tres oportunidades 
esto a fin de revisar si necesitaba alguna otra cosa o tenía alguna sugerencia o pedido 
especial que tuviera que ver con el servicio brindado. 
 Procesos de post servicio  
Cliente terminaba de consumir en el local tenía la facilidad de que le alcancen la cuenta 
y pagaba en mesa o se acercaba a la caja y pagaba en ella se despedía y salía del local. 
 Formación laboral  
Para el adecuado desempeño de las funciones del personal se llevaban a cabo 
capacitaciones mensuales de atención al cliente y retroalimentación diaria en reuniones 
antes del inicio de la jornada que eran dirigidas por el personal administrativo. 
 Motivación laboral  
Los colaboradores de Café 900 manifiestan que la motivación que tienen es intrínseca, 
disfrutan lo que hacen y llevan muchos años trabajando en la empresa por ello esta ha 
llegado a formar parte de su vida diaria, sienten el negocio como suyo sin mucha 
preocupación por la reducción o despido ya que para ellos ese no es un trabajo  
 Factores des motivantes  
Lo colaboradores de Café 900 no indican ningún factor desmotivaste que afecte su 
desempeño laboral. 
 Clima Laboral   
La motivación laboral estaba a cargo de cada líder y es alimentado diariamente por cada 
colaborador. Los colaboradores del área de servicio indican sentirse muy felices ya que 
la relación con sus jefes directos es muy horizontal y podian acercarse a ellos cuando 
necesitaban tratar algún tema relacionado al trabajo o personal. 
 La dirección de equipos  
Estaba a cargo del personal más antiguo del café que diariamente organiza los equipos 
de trabajo y asigna responsabilidades de acuerdo a la carga laboral. Los colaboradores 
del área de servicio perciben que esta dirección de equipos, si bien en cierto era dada 
por el área administrativa, era coordinada por ellos mismos. 
 Coaching  
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Este era permanente teniendo reuniones diarias de coordinación. Los colaboradores del 
área de servicio refieren que estas reuniones diarias los ayudaban a desempeñar su 
trabajo de manera más adecuada y minimizar errores. 
 Gestión de Comunicación 
Debido a la interacción constante la comunicación era un factor vital, directo y positivo 
en los colaboradores quienes sentían que podían expresar libremente sus ideas en pro 
de la mejora continua este era muy amical y la confianza era indispensable para el 
correcto desempeño. 
 Técnicas y herramientas de Comunicación  
Se utilizaban todos los tipos de comunicación. Los colaboradores del área de servicio 
indican que las que más utilizaban eran los formatos de limpieza, de tareas, el cuaderno 
de novedades y el WhatsApp. 
Durante el Covid 19 
Horario de atención de lunes a sábado de 12:30pm a 9:30pm en un solo turno.  
Los colaboradores ingresan al café se desinfectan y se cambian de ropa antes de 
empezar sus labores diarias. Además el uso de mascarillas y protector facial en esta 
área es obligatorio. 
 Procesos de pre servicio  
Se prepara el salón limpiando y desinfectando todas las superficies con lejía y alcohol, 
se preparan los azucareros, se preparan los cubiertos y servilletas en bolsitas, se 
prepara el kit de desinfección (pediluvio, alcohol en gel, termómetro), se desinfectan los 
baños y se espera al cliente para su atención. 
 Procesos de Servicio  
El cliente desde que ingresa al local debe desinfectar su calzado, luego se ofrece alcohol 
en gel para sus manos, se le toma la temperatura e ingresa al salón y la azafata le da 
la bienvenida, la carta ya no es Física sino virtual, el cliente realiza su pedido y se 
procede a pasarlo al área de cocina. Se indica al clientes que debe lavarse las manos 
como parte del protocolo. 
Los cubiertos no se entregan en servilletas si no bolsitas que servirán para contener la 
mascarilla que están utilizando hasta que termine de comer. 
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La interacción con la azafata no se vuelve a repetir salvo que el cliente solicite algo en 
este caso la azafata se acercará a una distancia prudente y lo atenderá. 
 Procesos de post Servicio  
El cliente termina de consumir, se levanta de la mesa y se dirige al área de caja, en ese 
momento se desinfectan todas las superficies manipuladas por el cliente. Antes de ello 
la azafata le indica que puede utilizar yape, tunki o lukita para pagar y evitar el contacto 
con caja, además se le puede enviar su cuenta de manera digital a su WhatsApp. 
De no tener ninguno de los medios de pago anteriormente descritos, el cliente llega a 
caja y se le solicita que el pago lo realice con tarjeta, se orienta que no utilice dinero en 
físico para prevenir cualquier tipo de posible contaminación o minimizar el riesgo. De 
pagar en efectivo, tanto las monedas como los billetes se lavan y desinfectan por un 
lapso de 10 minutos. 
Cliente y colaborador se despiden a una distancia prudencial. 
 Formación Laboral  
La capacitación de los colaboradores se dio antes de la reactivación de las actividades 
se dictaron diversas charlas tales como: 
- Medias de prevención y control de Covid 19  
- Riesgos Psicosociales  
- Orden y limpieza 
Esto de manera virtual  
 Motivación laboral  
Cada colaborador se auto motiva y motiva a sus compañeros ya que consideran que el 
café es un buen lugar para trabajar y se sienten cómodos y apreciados, a pesar que el 
distanciamiento social los haga sentir extraños. 
 Factores Desmotivantes  
Existen factores desmotivantes tales como:  
- Los extenuantes y estrictos controles de limpieza y desinfección tanto dentro del 
local como fuera de él. 
- El temor diario de contraer la enfermedad en el local y trasladarla a sus hogares. 
- La falta de interacción cercana con los compañeros. 
- La falta de interacción cercana con los clientes. 
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- La falta de reuniones diarias para coordinación y motivación. 
- Falta te herramientas de comunicación. 
- Extrañan el contacto físico. 
- Sienten que realizarían un mejor trabajo si tuvieran sus reuniones de motivación 
diarias. 
 Clima laboral  
El clima laboral actual de la empresa es estable dado que los colaboradores se conocen 
hace muchos años, es por lo mismo que podemos notar que extrañan el contacto físico 
entre compañeros, pero reconocen que es por su bien y sienten que la empresa los está 
cuidando. 
 Dirección de equipos  
Las coordinaciones de equipos están a cargo de los líderes de cada equipo, es 
coordinada por medios digitales y las actividades de cada equipo planificadas cada 
semana, esta supervisada por cada líder de sección. 
 Coaching  
Actualmente no se puede hacer retroalimentación directa por lo que se realiza vía virtual, 
esto, a pesar de ser comprendido por los colaboradores de servicio, los hace sentir 
relativamente desamparados por la empresa, aunque reconocen que existe razones de 
peso para hacerlo de esa manera. 
 Gestión de la Comunicación  
La comunicación se realiza por medios digitales únicamente y está a cargo del personal 
de confianza del local. 
 Técnicas y herramientas de comunicación  
Se utilizan únicamente medios digitales. Algunos colaboradores del área de servicio ya 
se acostumbraron (4 colaboradores), otros no (2). 
Área de Cocina 
Se realizo la entrevista semi estructurada a los 7 colaboradores del área de cocina de 




En el área de cocina existían procesos y procedimientos antes de la aparición del Covid 
19 estos eran controlados por los líderes de cada sección y cumplidos a cabalidad por 
los colaboradores. 
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de producción en el factor humano de Café 
900 Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19?  
Antes del Covid  
El horario de atención era de lunes a domingo en horarios de 8:00 am a 11:00 pm en 
turnos rotativos. Esta era la actividad de toda la cadena de valor aquí es donde se 
trasformaban los insumos en productos terminados y se tenía especial cuidado tanto en 
la preparación como en la inocuidad de la manipulación. 
El proceso de recepción era simple, llegaban los insumos se recibían, inventariaban y 
guardaban. 
El proceso de cocina era riguroso y controlado. El proceso de emplatado era controlado. 
 Procesos de compra y recepción  
Este proceso estaba a cargo de la persona más antigua del Café (Norma), perteneciente 
al área de cocina, esta persona designada era la encargada de comprar y controlar lo 
que ingresaba al local para su posterior recepción y almacenaje, luego se limpiaba y 
usaba de acuerdo a la necesidad. 
 Procesos de limpieza e higiene  
Este proceso estaba a cargo de todos los colaboradores del área de cocina y es 
controlado por el líder del área, cada producto era limpiado en función del uso del día, 
es decir este proceso era diario de acuerdo a la demanda interna del insumo. 
 Procesos de preparación y conservación de alimentos   
Este proceso está a cargo del jefe de cocina y es controlado por el mismo líder del área, 
manteniendo un estricto control de limpieza y manipulación de alimentos. 
  Formación laboral  
Para el adecuado desempeño de las funciones del personal se llevaban a cabo 
capacitaciones mensuales de atención al cliente y retroalimentación diaria en reuniones 
antes del inicio de la jornada que eran dirigidas por el personal administrativo. 
 Motivación laboral  
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Los colaboradores de Café 900 manifiestan que la motivación que tienen es intrínseca, 
disfrutan lo que hacen y llevan muchos años trabajando en la empresa por ello esta ha 
llegado a formar parte de su vida diaria, sienten el negocio como suyo sin mucha 
preocupación por la reducción o despido ya que para ellos ese no es un trabajo. 
 Factores des motivantes  
Lo colaboradores de Café 900 no indican ningún factor desmotivaste que afecte su 
desempeño laboral. 
 Clima Laboral   
La motivación laboral estaba a cargo de cada líder y es alimentado diariamente por cada 
colaborador. 
 La dirección de equipos  
Estaba a cargo del personal más antiguo del café que diariamente organiza los equipos 
de trabajo y asigna responsabilidades de acuerdo a la carga laboral. 
 Coaching  
Este era permanente teniendo reuniones diarias de coordinación. 
 Gestión de Comunicación  
Debido a la interacción constante la comunicación era un factor vital, directo y positivo 
en los colaboradores quienes sentían que podían expresar libremente sus ideas en pro 
de la mejora continua este era muy amical y la confianza era indispensable para el 
correcto desempeño. 
 Técnicas y herramientas de Comunicación  
Se utilizaban todos los tipos de comunicación, periódicos murales, bitácoras y 
herramientas tecnológicas, conversaciones a toda hora, retroalimentación directa.  
Después del Covid  
Horario de atención de lunes a sábado de 12:30pm a 09:30pn en un solo turno. 
Los colaboradores ingresan al café se desinfectan y se cambian de ropa antes de 
empezar sus labores diarias. 
En el área de cocina han cambiado significativamente los procesos y el tiempo que 
emplean para hacer sus labores diarias. 
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 Procesos de compra y recepción  
La persona encargada de este proceso es la persona más antigua del Café (Norma), es 
una persona que cuenta con quince años en la empresa y que conoce mucho de 
manipulación de alimentos y conservación de los mismos, una vez realizada la compra 
llega al local donde designa y solicita ayuda del personal de cocina para la recepción de 
los productos y desinfección inmediata de los mismos. 
 Proceso de Almacenamiento y tratamiento de insumos  
Este proceso controlado por el personal   del área de cocina y empieza con la llegada 
de los insumos al local, son lavados desinfectados y secados. 
Cada producto tiene un almacenaje distinto de acuerdo al tipo de productos y se controla 
la fecha de llegada para poder utilizarlos en función de ello. 
 Procesos de limpieza e higiene  
En el momento en el que llegan los insumos al local estos son decepcionados y enviados 
a desinfección donde dependiendo del producto se utilizan diferentes desinfectantes por 
ejemplo para las verduras utilizan Vinagre y para otros se utiliza lejía. 
Este proceso está a cargo del jefe de cocina. 
 Procesos de preparación y conservación de alimentos   
Este proceso no ha sufridos mayores cambios sin embargo se han implementado el uso 
obligatorio de EPPS (mascarillas, guantes, tocas), y el lavado de manos contante y cada 
colaborador es responsable de controlarse así mismo  
 Formación Laboral  
La capacitación de los colaboradores se dio antes de la reactivación de las actividades 
se dictaron diversas charlas tales como: 
- Capacitación con un ingeniero alimenticio sobre manipulación de alimentos  
- Medias de prevención y control de Covid 19  
- Riesgos Psicosociales  
- Orden y limpieza 
Esto de manera virtual. 
 Motivación laboral  
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Cada colaborador se auto motiva y motiva a sus compañeros ya que consideran que el 
café es un buen lugar para trabajar y se sienten cómodos y apreciados. En esta área 
podemos apreciar que los colaboradores han sufrido más con los cambios de procesos 
ya que “les quita más tiempo” para realizar otras cosas como la producción misma. 
 Factores Desmotivantes  
Existen factores desmotivantes tales como:  
- Los extenuantes y estrictos controles de limpieza y desinfección tanto dentro del 
local como fuera de él. 
- Demora en el proceso de limpieza y desinfección. 
- Retraso en sus labores diarias por la limpieza y desinfección extra. 
- El temor diario de contraer la enfermedad en el local y trasladarla a sus hogares. 
- La falta de interacción cercana con los compañeros. 
- La falta de interacción cercana con los clientes. 
- La falta de reuniones diarias para coordinación y motivación. 
- Falta te herramientas de comunicación. 
- Extrañan el contacto físico. 
- Sienten que realizarían un mejor trabajo si tuvieran sus reuniones de motivación 
diarias. 
 
 Clima laboral  
El clima laboral actual de la empresa es estable dado que los colaboradores se conocen 
hace muchos años  
 Dirección de equipos  
Las coordinaciones de equipos están a cargo de los líderes de cada equipo, es 
coordinada por medios digitales y las actividades de cada equipo planificadas cada 
semana, esta supervisada por cada líder de sección. 
 Coaching  
Actualmente no se puede hacer retroalimentación directa por lo que se realiza vía virtual. 
 Gestión de la Comunicación  
La comunicación se realiza por medios digitales únicamente y está a cargo del personal 
de confianza del local. 
 Técnicas y herramientas de comunicación  
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Se utilizan únicamente medios digitales (WhatsApp). 
8. Conclusiones y recomendaciones  
 
8.1. Conclusiones: 
Este trabajo de investigación surgió a raíz de la necesidad resolver el problema de 
insvestigación ¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de producción, 
servicio y comercialización en el Factor Humano de Café 900 ante la coyuntura 
del Covid 19? La presente investigación esta dirigida particularmente a los dueños 
y administradores de Café 900 a fin de ayudar a mejora la calidad de vida de sus 
colaboradores y la seguridad integral de sus clientes, lo que no quita que también 
sirva de guía para estudios mas profundos sobre comportamientos y manejo de 
equipos humanos. 
Después de revisar la literatura, investigaciones académicas, tesis que guardan 
relación con nuestro trabajo de investigación concluimos que:  
Sobre nuestro objetivo especifico Analizar el impacto del proceso de producción 
en el factor humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19. , los 
entrevistados dan cuenta de que si bien es cierto la empresa se ha manejado de 
manera organizada durante mucho tiempo respetando procesos y procedimientos 
adecuados para garantizar la inocuidad de los alimentos y la correcta manipulación 
de los mismos los cambios a raíz de la coyuntura vivida por el Covid -19, estos 
cambios si han impactado directamente en los colaboradores tanto positivamente 
como también negativamente  
Positivo: 
- Los colaboradores manifiestan que los procesos que siguen actualmente son 
para evitar que su salud sea afectada. 
- Reconocen el esfuerzo desplegado por la empresa para adecuar todas las 
acciones que se siguen en los procesos de producción y que estas sean 
monitoreadas y constantemente reforzadas.  
- Tienen claro que estos nuevos procesos no solo los han ayudado en sus 
labores diarias dentro de su centro de labores, sino que además han aprendido 






- Sienten que los procesos retrasan sus labores. 
- Sienten la responsabilidad de cuidarse y cuidar a sus clientes y esto les 
ocasiona cierto grado de preocupación. 
- Aun les cuesta adaptarse al uso de los EPP, todavía los incomoda. 
Sobre nuestro objetivo específico Analizar el impacto del proceso de servicio en 
el factor humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19. los entrevistados 
manifiestan cambios sustanciales en el comportamiento de colaboradores hacia 
clientes y viceversa también manifiestan reacciones positivas y negativas. 
Positivo:  
- Reconocen el esfuerzo y la inversión desplegada por la empresa en el cuidado 
de su integridad física y la de sus clientes. 
- Resaltan el uso de productos de desinfección y protección lo que les da cierto 
grado de seguridad.  
- Valoran las comunicaciones contantes, la retroalimentación diaria y los 
constantes alineamientos por parte de quienes dirigen la empresa.  
- Los conforta el hecho de que sus clientes reconocen el esfuerzo desplegado 
para salvaguardar la salud de todos.  
Negativo:  
- Recuerdan con nostalgia la familiaridad que tenían con los clientes, para ellos el 
contacto humano era vital pues los hacía sentir en casa. 
- El no poder atender a sus clientes con la misma cordialidad y amabilidad los 
hace cuestionar su eficiencia en el trabajo. 
- Reciben de los clientes los comentarios regulares que manifiestan extrañar el 
ambiente familiar que se percibía, y que además era su valor agregado.  
- El estar contantemente alerta les causa preocupación y estrés  
Sobre nuestro objetivo específico Analizar impacto del proceso de 
comercialización en el factor humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-
19. Al igual que en nuestros dos anteriores objetivos los entrevistados manifiestan 







- Los colaboradores comprender que todos los procesos y protocolos 
modificados o implementados para el servicio delivery y presencial son para 
cuidar su integridad y la de los clientes en general.  
- Los colaboradores están pendientes de que los drivers de Rappi y la persona 
que de manera particular realiza el servicio de delivery, cumplan con los 
protocolos de bioseguridad, lo cual los hace sentir seguros.  
- El área de cocina en específico se preocupa por que los procesos de empaque 
sean los adecuados y así garantizar a los clientes seguridad, lo que hace que 
se sientan satisfechos de trabajar en un lugar que les garantiza seguridad. 
- Reconocen que no solo han podido cuidarse en su centro de labores, sino que 
además han implementado en sus hogares mecanismos parecidos para seguir 
cuidándose.  
Negativo:  
- El estar constantemente alerta causa estrés en los colaboradores. 
- Extrañan las reuniones de retroalimentación de manera presencial. 
- Sienten que no están siendo amables con los clientes y con sus compañeros. 
- Sienten que su trabajo no está completo.  
- Aun se aturden por utilizar las herramientas tecnológicas para completar el 
servicio. 
 
8.2. Recomendaciones:  
Sobre el impacto de los Procesos de Producción recomendamos lo siguiente: 
- No bajar la guardia con la supervisión de los procesos de producción, ya que 
estos hacen sentir seguros a los colaboradores y es una de las razones por las 
cuales trabajan con tranquilidad y de manera eficiente. 
- Retroalimentar de manera periódica sobre los procesos que se vienen realizando 
para que no exista un punto de quiebre por olvido o desidia. 
- Otorgar herramientas que permitan agilizar el trabajo de los colaboradores para 
que no se sientan frustrados o que se les recarga el trabajo. 
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- Manifestar a los colaboradores que la responsabilidad de cuidarlos y cuidar a los 
clientes es compartida por todos y así alentarlos para que no se sientan 
preocupados o presionados. 
- Otorgarles 10 minutos cada hora para que vayan al ambiente abierto que tienen 
detrás de la cocina para quitarse la mascarilla y respirar, así sobrellevar mejor el 
uso de EPPs. 
Sobre el impacto de los Procesos de Servicio recomendamos lo siguiente: 
- No dejar de usar los productos de desinfección que utilizan actualmente, ya que 
eso les otorga seguridad a los colaboradores de servicio. 
- Mantener y reforzar las vías de comunicación entre la empresa y los 
colaboradores, a fin de estar todos alineados a los objetivos y el cumplimiento 
de los procesos. 
- Desarrollar una campaña de comunicación y valoración de los colaboradores 
hacia los clientes, dando a conocer los esfuerzos diarios de cada uno de ellos 
por cuidarse y cuidar a sus clientes, esto los hará sentir valorados y motivados. 
De esta manera, también disminuirá la nostalgia que sienten por no ser tan 
cercanos con sus clientes como antes. 
- Manejar el estrés de los colaboradores con pausas activas donde puedan tomar 
10 minutos cada hora para realizar ejercicios de respiración y relajación. 
Sobre el impacto de los Procesos de Comercialización recomendamos lo siguiente: 
- No bajar la guardia en la supervisión de los procesos de comercialización, sobre 
todo de agentes externos como Rappi, ya que los colaboradores sienten 
seguridad con sus procesos y allí podría existir un punto de quiebre si no se tiene 
cuidado. 
- Mantener y reforzar los procesos de empaque para garantizar la seguridad de 
los clientes y así asegurar que los colaboradores se sientas satisfechos de los 
esfuerzos realizados. 
- Retomar las reuniones presenciales manteniendo el distanciamiento y todas las 
medidas de seguridad, a fin de que los colaboradores se sientan acompañados 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
Problema  Objetivos  Hipótesis  Variables  Metodología  
Problema General  
¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de   
producción, servicio y comercialización   en el factor 
Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del 
Covid-19?  
Objetivo General  
  Analizar cual el impacto de los nuevos 
procesos de producción, servicio y 
comercialización en el factor humano de Café 
900 ante la coyuntura del Covid-19. 
 
Hipótesis General  
Nota Importante: 
Al ser un estudio 







Tipo de investigación  
Investigación – Acción  
Enfoque de Investigación  
Cualitativo 
Población  
Todos los trabajadores de 
Café 900.  
Muestra  
Es finita, no hay muestra.  
Técnicas  
Guía de Entrevista. 
Instrumentos  
Entrevista Semi – 
Estructurada.  
Problemas Específicos  
1. ¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de 
producción en el factor humano de Café 900 
Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19?  
2. ¿Cuál es el impacto de los nuevos procesos de 
servicio en el factor humano de café 900 Chiclayo, 
ante la coyuntura del Civid-19?  
3. ¿ Cuál es el impacto de los nuevos procesos de 
comercialización en el factor humano de Café 900 
Chiclayo, ante la coyuntura del Covid-19?  
Objetivos Específicos  
1.Analizar el impacto de los nuevos 
procesos de producción en el factor 
humano de Café 900 ante la 
coyuntura del Covid-19.  
2.Analizar el impacto de los nuevos procesos 
de servicio en el factor humano de Café 
900 ante la coyuntura del Covid-19. 
10. Analizar el impacto del proceso de 
comercialización en el factor humano de 












ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
Variable Definición Nominal Dimensiones Indicadores Item / Preguntas 
Variable 
Independiente: 
Gonzales, M. (2019) Conjunto de Procesos con sus 
respectivas etapas en las que subrayamos: - Compra 
y Almacenamiento. – Procesamiento. – Distribución.  
Castellano, M. (2019) Conjunto de Procesos que se 
componen principalmente en 3 fases: - Pre Servicio. – 
Servicio. – Post Servicio. Todas presentan vital 
importancia de modo que cada una de ellas depende 
de las otras. 
Procesos de 
Producción. 
Procesos de Compra y Recepción. 
C-1  / C-2 / C-3 / C-4 
PROCESOS 
Proceso de Almacenamiento y tratamiento de 
Insumos. 
C-5 / C-6 /C-7 / C-8 / C-9 / C-10 / C-
11 / C -12 / C -13  
Procesos de Limpieza e Higiene. C-14/ C-15 / C-16 / C-17 / C-18 
Procesos de Preparación y Conservación de 
alimentos. 
 C-19/ C-20 / C-21  
Procesos de Servicio y 
Comercialización 
Procesos de Pre- Servicio S-1 / S-2 / S-3 / S-4 
Procesos de Servicio S-5 / S-6 / S-7 / S-8 / S-9 / S-10 / S-
11 / S-12 / S-13 
Procesos de Post Servicio S-14 /S-15 / S-16 
Variable 
Dependiente: 
León, M. & Díaz, E. (2013) 
En restauración como en el resto de las empresas los 
recursos humanos son un activo sumamente 
importante, la dirección de la empresa debe asumir 
este concepto y actuar en consecuencia. Para que en 
una empresa sea posible una buena gestión de 
recursos humanos antes debe tener un profundo 
conocimiento de si misma y estar bien organizada 







Motivación Laboral A-2 / A-3  
Factores Desmotivantes A-4 / A-5  
Clima Laboral A-6 / A-7 / A-8  
Dirección, Coaching y 
Comunicación 
Dirección de Equipos A-9 / A-10 / A-11 
Coaching A-12 / A-13 / A-14 
Gestión de la Comunicación. A-15 / A-16 / A-17 
Técnicas y herramientas de coordinación. A-18 / A-19 / A-20 / A-21 




ANEXO 3: ITEMS / PREGUNTAS 
Item Preguntas 
C-1 ¿Cuántos colaboradores tiene el área de cocina y cuáles son los horarios de trabajo? 
C-2 ¿Cuál es tu cargo y que funciones realizas? 
C-3 ¿Cuáles son las medidas sanitarias que aplicas fuera del restaurante para garantizar tu salud y seguridad? 
C-4 ¿Cuáles son las medidas sanitarias que tomas antes de ingresar a sus labores? 
C-5 ¿Cómo se realizaban los procesos de compra y recepción de insumos antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
C-6 ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a los nuevos procesos de compra y recepción de insumos? 
C-7 
¿Cómo se controlan los procesos de compra y recepción de insumos y cuáles son las sanciones que se aplican a los colaboradores por incumplir 
estos procesos? 
C-8  ¿Cómo se realizaban los procesos de almacenamiento y tratamiento de insumos antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
C-9 ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a los nuevos procesos de almacenamiento y tratamiento de insumos? 
C-10 
¿Cómo se controlan los procesos de almacenamiento y tratamiento de insumos y cuáles son las sanciones que se aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos? 
C-11 ¿Cómo se realizaban los procesos de limpieza e higiene antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
C-12 ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a los nuevos procesos de limpieza e higiene? 
C-13 ¿Cómo se controlan los procesos de limpieza e higiene y cuáles son las sanciones que se aplican a los colaboradores por incumplir estos procesos? 
C-14 ¿Cómo se realizaban los procesos de preparación y conservación de insumos antes de la pandemia y como se realizan ahora? 




¿Cómo se controlan los procesos de preparación y conservación de insumos y cuáles son las sanciones que se aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos? 
C-17 ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos procesos de almacenamiento y tratamiento de insumos? 
C-18 ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación sobre los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
C-19 ¿De qué manera el área administrativa te motiva a realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
C-20 ¿Qué factores te desmotivan a realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
C-21 ¿Cómo describes el clima laboral de la empresa? 
C-22 ¿Quién está a cargo de la dirección de las labores diarias? 
C-23 ¿De qué manera se coordina esta dirección? 
C-24 ¿Quién está a cargo del entrenamiento de los colaboradores? 
C-25 ¿Cada cuánto tiempo se realiza este entrenamiento? 
C-26 ¿Quién está a cargo de la comunicación en la empresa? 
C-27 ¿De qué manera se realiza la comunicación de las funciones y las incidencias en la empresa? 
C-28 ¿Quién preside las reuniones de coordinación de equipos? 
C-29  ¿Cada cuánto tiempo se realizan las reuniones de coordinación? 
2-30 ¿Consideras que estas reuniones de coordinación ayudan en tu desempeño laboral? 
C-31 ¿Tienes alguna sugerencia para mejorar los procesos en tu área? 
S-1 ¿Cuántos colaboradores tiene el área de servicio y cuáles son los horarios de trabajo? 
S-2 ¿Cuál es tu cargo y que funciones realizas? 
S-3 ¿Cuáles son las medidas sanitarias que aplicas fuera del restaurante para garantizar tu salud y seguridad? 




Entendiendo como pre servicio a todas las preparaciones previas a la atención de los clientes. ¿Cómo se realizaban los procesos de pre servicio 
antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
S-6 ¿Cómo les comunican los nuevos procesos de pre servicio a los colaboradores?  
S-7 ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos procesos de pre servicio? 
S-8 
Entendiendo como servicio a toda actividad ligada directamente con el cliente y su pedido. ¿Cómo se realizaban los procesos de servicio antes de 
la pandemia y como se realizan ahora? 
S-9 ¿Cómo les comunican los nuevos procesos de servicio a los colaboradores? 
S-10 ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos procesos de servicio? 
S-11 
Entendiendo como post servicio a toda actividad realizada después de haber atendido al cliente. ¿Cómo se realizaban los procesos de post servicio 
antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
S-12 ¿Cómo les comunican los nuevos procesos de post servicio a los colaboradores? 
S-13 ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos procesos de post servicio? 
S-14 ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación sobre los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
S-15 ¿De qué manera el área administrativa te motiva a realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
S-16 ¿Qué factores te desmotivan a realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
S-17 ¿Cómo describes el clima laboral de la empresa? 
S-18 ¿Quién está a cargo de la dirección de las labores diarias? 
S-19  ¿De qué manera se coordina esta dirección? 
S-20 ¿Quién está a cargo del entrenamiento de los colaboradores? 
S-21 ¿Cada cuánto tiempo se realiza este entrenamiento? 
S-22 ¿Quién está a cargo de la comunicación en la empresa? 
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S-23 ¿De qué manera se realiza la comunicación de las funciones y las incidencias en la empresa? 
S-24   ¿Quién preside las reuniones de coordinación de equipos? 
S-25 ¿Cada cuánto tiempo se realizan las reuniones de coordinación? 
S-26 ¿Consideras que estas reuniones de coordinación ayudan en tu desempeño laboral? 
S-27 ¿Tienes alguna sugerencia para mejorar los procesos en tu área? 
A-1 ¿Cuántos colaboradores trabajan en el restaurante actualmente por áreas? 
A-2 ¿Cuáles son los días y horarios de atención actualmente en el restaurante? 
A-3 ¿Cómo se realizaban los procesos de compra y recepción de insumos antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
A-4 ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a los nuevos procesos de compra y recepción de insumos? 
A-5 
¿Cómo se controlan los procesos de compra y recepción de insumos y cuáles son las sanciones que se aplican a los colaboradores por incumplir 
estos procesos? 
A-6 ¿Cómo se realizaban los procesos de preparación y conservación de insumos antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
A-7 ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a los nuevos procesos de preparación y conservación de insumos? 
A-8 
¿Cómo se controlan los procesos de preparación y conservación de insumos y cuáles son las sanciones que se aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos? 
A-9 ¿Cómo se realizaban los procesos de pre servicio antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
A-10 ¿Cómo ser comunican los nuevos procesos de pre servicio? 
A-11 ¿Cómo se sienten los colaboradores del área de servicio con los nuevos procesos pre servicio? 
A-12 ¿Cómo se realizaban los procesos de servicio antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
A-13 ¿Cómo ser comunican los nuevos procesos de servicio? 
A-14 ¿Cómo se sienten los colaboradores del área de pre servicio con los nuevos procesos servicio? 
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A-15 ¿Cómo se realizaban los procesos de post servicio antes de la pandemia y como se realizan ahora? 
A-16 ¿Cómo ser comunican los nuevos procesos de post servicio? 
A-17 ¿Cómo se sienten los colaboradores del área de servicio con los nuevos procesos post servicio? 
A-18 ¿Quiénes son los responsables de realizar el servicio delivery? 
A-19 ¿Cómo se garantiza la higiene y seguridad del operador de delivery? 
A-20 ¿Con que dificultades se han encontrado al realizar el servicio delivery? 
A-21 ¿Qué medidas se han tomado para garantizar la seguridad en el proceso de delivery? 
A-22 ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación sobre los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
A-23 ¿De qué manera el área administrativa motiva a realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
A-24 ¿Qué factores desmotivan a los colaboradores a realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio y Comercialización? 
A-25 ¿Cómo describes el clima laboral de la empresa? 
A-26 ¿Quién está a cargo de la dirección de las labores diarias? 
A-27 ¿De qué manera se coordina esta dirección? 
A-28 ¿Quién está a cargo del entrenamiento de los colaboradores? 
A-29 ¿Cada cuánto tiempo se realiza este entrenamiento? 
A-30 ¿Quién está a cargo de la comunicación en la empresa? 
A-31 ¿De qué manera se realiza la comunicación de las funciones y las incidencias en la empresa? 
A-32 ¿Quién preside las reuniones de coordinación de equipos? 
A-33 ¿Cada cuánto tiempo se realizan las reuniones de coordinación? 




ANEXO 4:  FICHA DE TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
FICHA DE TRABAJO DE INVESTIGACIÓN  
(A SER LLENADA POR UN DOCENTE)  
  
 
DATOS DEL DOCENTE  
APELLIDOS Y NOMBRES: Liliana Del Milagro Dejo Aguinaga  
CARRERA: Administración de Negocios y Marketing CAMPUS: Chiclayo     
CÓDIGO: c17518 CELULAR: 994 809 509  
FECHA: 30/03/2020  
    
 
  
DATOS DE LOS ALUMNOS (EN CASO DE TENERLOS 
IDENTIFICADOS)   
APELLIDOS Y NOMBRES: Lozada Montedoro, Susana Elizabeht   CÓDIGO: 
U17104462  APELLIDOS Y NOMBRES: De la Fuente Vigil, María Isabel   CÓDIGO: 
U17107513  
       
 
              
1. Problema de la investigación (no exceder las 200 palabras) Dando respuesta a las 
siguientes preguntas ¿Qué está mal?, ¿Donde?, ¿Desde cuándo existe el problema?, 
¿Cuál es la medición actual?, ¿Cómo determinó que es un problema?, etc.   
El  16  de  marzo  del  2020  se  inició  el  distanciamiento  social  obligatorio  en  el  
Perú  como consecuencia del avance de la pandemia global denominada COVID-19. 
Uno de los sectores más afectados ante esta situación es el Gastronómico, ya que 
miles de restaurantes han tenido que dejar de operar y, en mes y medio de cierre, ya 
se registraron pérdidas que ascienden a 750 millones de dólares. La problemática 
que se presenta es que no será posible la atención de manera presencial en los 
restaurantes, por lo que el paso lógico es la utilización del servicio delivery. Ante   esta   
situación, se requiere reformular la estrategia   de venta y adaptar los 
procedimientos y protocolos de seguridad  y  servicio  para  garantizar  la  inocuidad  
de  los procesos de producción, atención y comercialización.  
2. Línea de investigación de la UTP a la que responde la investigación propuesta  
Calidad en la gestión pública y/o privada.  
3. Competencias de la carrera involucradas en la investigación  
63 
 
Gestión general: Conoce los elementos básicos para la gestión estratégica, comercial 
y financiera, del capital humano y de procesos en una organización.  
4. Título tentativo del trabajo de investigación (no más de 30 palabras)  
Nuevos procesos de producción, servicio y comercialización en Café 900 de Chiclayo 
ante la coyuntura del COVID-19  
  
5. Tipo de investigación (ver anexo 1)  
Tipo de investigación  Marcar con X  
Investigación Básica    
Investigación Aplicada  X  
Desarrollo tecnológico    
  
6. Considerando que el trabajo de campo se realizará en el curso Taller de 
investigación:  
Método de investigación  Marcar con X  
Cuantitativo    
Cualitativo  X  
Mixto    
  
7. Enuncie de 3 a 5 palabras claves que le permitan al alumno realizar la búsqueda de 
información en revistas indizadas en WoS, SCOPUS, EBSCO, SciELO, y otras fuentes 
especializadas (se recomienda el uso de tesauros)   
Palabras Claves  Base de datos  
1.- Proceso de producción  SCOPUS, EBSCO, RENATI, ALICIA.   
2.- Proceso de comercialización  SCOPUS, EBSCO, RENATI, ALICIA.  
3.- Proceso de servicio  SCOPUS, EBSCO, RENATI, ALICIA.  
4.- Rediseño de procesos  SCOPUS, EBSCO, RENATI, ALICIA, 
SCIELO.  
  
8. Objetivo general del trabajo de investigación, de forma clara y comprensible para 
los alumnos. Analizar los nuevos procesos en Café 900 ante la coyuntura del COVID-
19.  
  
9. Indicar las actividades clave que el alumno debe realizar durante el desarrollo de 
su investigación.  
 Aplicar el procedimiento de la investigación acción:  
o Fase de contacto o 
Fase de 
planeamiento o Fase 





10. Incorpore todas las observaciones y recomendaciones que considere de utilidad al 
alumno y a los profesores del curso para poder desarrollar con éxito todas las 
actividades.  
Considerar que la investigación-acción es recursiva, es decir, requiere de reflexión 
por cada fase y reestructura de curso de acción.  
  
11. En el caso que utilice información de una entidad (empresa, entidad 
gubernamental, etc.) antes de iniciar la investigación, se debe contar con la 
respectiva autorización.  
¿Cuenta con la autorización para el uso de información?  Marcar con X  
Sí  X  
No    
  
Indique nombre de la entidad: Café 900  
  
  
12. Sobre ética en la investigación   
¿recomienda que el proyecto de trabajo de investigación 
resultante sea evaluado por el comité de ética?  
Marcar con X  
Sí    
No  X  
  
13. Aprobación de la Ficha de Trabajo de Investigación  
(información a ser llenada por el coordinador académico de 
carrera)   
Nombres y 
Apellidos  
cargo  carrera   campus  Fecha de 
aprobación  





















ANEXO 5:  PRIMERA VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
 
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS  
Chiclayo, 23 de Octubre del 2020  
Mgtr. Alex Humberto Vasquez Santisteban   
Docente de la Universidad Tecnologica del Peru   
  
Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo, así como para 
solicitarle tenga a bien, en su calidad de experto en Administración, validar el instrumento 
(o instrumentos) que utilizaré en la investigación titulada “Impacto de los Nuevos procesos 
en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del  
Covid-19”. Esta investigación se realizará con la finalidad de obtener el grado de  
Bachiller en Administración de Negocios y Marketing por la Universidad Tecnológica del 
Perú, Campus Chiclayo.  
Agradecemos su disposición y el tiempo brindado, así como las observaciones y 
recomendaciones que nos pueda ofrecer, puesto que serán valiosas referencias que 
permitirán mejorar el instrumento evaluado, así como la investigación en conjunto.  
Se adjunta, para su consideración, la matriz de consistencia, así como el cuadro de 
operacionalización de variable.  
Con todo aprecio,  
                                               
María Isabel, De La Fuente Vigil.  
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.  




             INSTRUMENTO DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
 
NOMBRE DEL JUEZ  Alex Humberto Vasquez Santisteban   
  PROFESIÓN                           Economista   
ESPECIALIDAD                      Docencia   
EXPERIENCIA  
PROFESIONAL (EN AÑOS)    
13 años   
CARGO                                 Docente de la Universidad Tecnológica del Perú  
  
DATOS DE LOS INVESTIGADORES  
NOMBRES  María Isabel De La Fuente Vigil.  
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.  




Guía de Entrevista Semi Estructurada  
OBJETIVOS   




Analizar el impacto de los nuevos procesos de producción, servicio y 




 Analizar el impacto de los procesos de producción en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
 Analizar el impacto del proceso de servicio en el factor humano de 
Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
 Analizar el impacto de los procesos de comercialización en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN  
  
“Impacto de los Nuevos procesos de producción, servicio y 
comercialización en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la 
coyuntura del Covid-19”.  





DETALLE DE LOS ITEMS DEL 
INSTRUMENTO 
 
El instrumento consta de 92 preguntas  ABIERTAS,  
ha sido construido teniendo en cuenta la revisión de 
la literatura.  
Luego del juicio de expertos que determinará la 
validez de contenido, este instrumento será aplicado 
a las unidades de análisis de esta investigación.  
  
  
VARIABLES: Procesos de Producción – Factor Humano.  
  
  
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área Administrativa  
  
  
1. ¿Cuántos colaboradores trabajan en el 
restaurante actualmente por áreas?  








2. ¿Cuáles son los días y horarios de 
atención actualmente en el 
restaurante?  






3. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
compra y recepción de insumos antes 
de la pandemia y como se realizan 
ahora?  







4. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
compra y recepción de insumos?  











5. ¿Cómo se controlan los procesos de 
compra y recepción de insumos y 
cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?  












 ___________________________________  
  
6. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  












7. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
preparación y conservación de 
insumos?  












8. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  










9. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
pre servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  









10. ¿Cómo ser comunican los nuevos 
procesos de pre servicio?  








11. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de servicio con los nuevos 
procesos pre servicio?  







12. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







13. ¿Cómo ser comunican los nuevos 
procesos de servicio?  








14. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de pre servicio con los 
nuevos procesos servicio?  







15. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
post servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







16. ¿Cómo ser comunican los nuevos 
procesos de post servicio?  







17. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de servicio con los nuevos 
procesos post servicio?  







18. ¿Quiénes son los responsables de 
realizar el servicio delivery?  







19. ¿Cómo se garantiza la higiene y 
seguridad del operador de 
delivery?  









20. ¿Con que dificultades se han 
encontrado al realizar el servicio 
delivery?  







21. ¿Qué medidas se han tomado para 
garantizar la seguridad en el proceso de 
delivery?  







22. ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos procesos 
de Producción, Servicio y 
Comercialización?  
 TA(  X )    TD(    )  
  





23. ¿De qué manera el área 
administrativa motiva a realizar los 
nuevos procesos de Producción, 
Servicio y Comercialización?  
 TA(X  )  TD(    )  
  









24. ¿Qué factores desmotivan a los 
colaboradores a realizar los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?   
 TA(  X )    TD(    )  
  












25. ¿Cómo describes el clima laboral 
de la empresa?  
 TA(X  )  TD(    )  
  











26.   ¿Quién está a cargo de la 
dirección de las labores diarias?  
 TA(X  )  TD(    )  
  












27. ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  
 TA(X  )  TD(    )  
  





28. ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los 
colaboradores?  
 TA(X  )  TD(    )  
  





29. ¿Cada cuánto tiempo se realiza 
este entrenamiento?  
 TA(X  )  TD(    )  
  







30. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  
 TA(  X )    TD(    )  
  






31. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  
 TA(X  )  TD(    )  
  





32. ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  
 TA(  X )    TD(    )  
  





33. ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  
 TA(X   )    TD(    )  
  





34. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan al desempeño 
laboral?  
 TA(X  )  TD(    )  
  










1. ¿Cuántos colaboradores tiene el 
área de cocina y cuáles son los 
horarios de trabajo?  







2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones 
realizas?  







3.   ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que aplicas fuera del restaurante 
para garantizar tu salud y 
seguridad?  








4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que 
tomas antes de ingresar a sus 
labores?  







5. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
compra y recepción de insumos 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  






6. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
compra y recepción de insumos?  









7. ¿Cómo se controlan los procesos de 
compra y recepción de insumos y 
cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?  











8.    ¿Cómo se realizaban los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  












9. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos?  








10. ¿Cómo se controlan los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  







11. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
limpieza e higiene antes de la 
pandemia y como se realizan ahora?  









12. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
limpieza e higiene?  







13. ¿Cómo se controlan los procesos de 
limpieza e higiene y cuáles son las 
sanciones que se aplican a los 
colaboradores por incumplir estos 
procesos?  







14. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







15. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
preparación y conservación de 
insumos?  







16. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos? 







17. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos?  







18.    ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?  







19. ¿De qué manera el área 
administrativa te motiva a realizar los 
nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







20. ¿Qué factores te desmotivan a 
realizar los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  





21. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  






22. ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  







23. ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  









24. Quién está a cargo del 
entrenamiento de los 
colaboradores?  
 







25. ¿Cada cuanto tiempo se realizan 
reuniones de coordinacion?  







   
26. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  







27. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  





28. ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  







29.  ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  








30. ¿Consideras que estas 
reuniones de coordinación 
ayudan en tu desempeño 
laboral? 







31. ¿Tienes alguna sugerencia 
para mejorar los procesos en tu 
área? 








ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área De Servicio 
 
 
1. ¿Cuántos colaboradores tiene el área 
de servicio y cuáles son los horarios 
de trabajo?  







2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones 
realizas?  







3. ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que aplicas fuera del restaurante 
para garantizar tu salud y 
seguridad?  







4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que 
tomas antes de ingresar a sus 
labores?  









5. Entendiendo como pre servicio a 
todas las preparaciones previas a la 
atención de los clientes. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de pre 
servicio antes de la pandemia y como 
se realizan ahora?  






6. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de pre servicio a los 
colaboradores?   








7. ¿Consideras que te has adaptado a los 
nuevos procesos de pre servicio?  











8. Entendiendo como servicio a toda 
actividad ligada directamente con el 
cliente y su pedido. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de servicio 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  












9. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de servicio a los 
colaboradores?  








10. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de servicio?  







11.   Entendiendo como post servicio a 
toda actividad realizada después de 
haber atendido al cliente. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de post 
servicio antes de la pandemia y como 
se realizan ahora?  







12. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de post servicio a los 
colaboradores?  








13. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de post servicio?  







14. ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación 
sobre los nuevos procesos de 
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







15. ¿De qué manera el área 
administrativa te motiva a realizar 
los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  









16. ¿Qué factores te desmotivan a 
realizar los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







17. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  







18. ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  





19. .  ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  







20.    ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los colaboradores?  






21. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  





22. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  








23. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  







24.   ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  







25.   ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  





26. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan en tu 
desempeño laboral?  







27. ¿Tienes alguna sugerencia para 
mejorar los procesos en tu área?  


































1. PROMEDIO OBTENIDO:  N° TA 92 N° TD ______  
2. COMENTARIO GENERALES  
Entrevista enfocada en la investigación de manera exploratoria, construida en base a los 
objetivos de investigación, no conformarse con las respuestas, en el desarrollo de la 
entrevista en profundidad, podrían surgir nuevas preguntas.  
3. OBSERVACIONES:  




ANEXO 6 :  SEGUNDA VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS  
Chiclayo, 26 de Octubre del 2020  
Mgtr: Jaime Laramie Castañeda Gonzales MG en docencia universitaria y gestión           
educativa  Licenciado en Administracion  
Cargo: Docente de la Universidad tecnologica del Peru   
  
Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo, así como para 
solicitarle tenga a bien, en su calidad de experto en Administración, validar el instrumento 
(o instrumentos) que utilizaré en la investigación titulada “Impacto de los Nuevos procesos 
en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19”. Esta 
investigación se realizará con la finalidad de obtener el grado de Bachiller en 
Administración de Negocios y Marketing por la Universidad Tecnológica del Perú, Campus 
Chiclayo.  
Agradecemos su disposición y el tiempo brindado, así como las observaciones y 
recomendaciones que nos pueda ofrecer, puesto que serán valiosas referencias que 
permitirán mejorar el instrumento evaluado, así como la investigación en conjunto.  
Se adjunta, para su consideración, la matriz de consistencia, así como el cuadro de 
operacionalización de variable.  
Con todo aprecio,  
                                               
María Isabel, De La Fuente Vigil.  
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.  








  INSTRUMENTO DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
 
NOMBRE DEL JUEZ  Jaime Laramie Castañeda Gonzales  
  PROFESIÓN                           Licenciado en Administración  
ESPECIALIDAD                      Especialidad marketing e investigación  
EXPERIENCIA  
PROFESIONAL (EN AÑOS)    
15 años  
CARGO                                 Docente de la Universidad Tecnológica del Perú   
  
DATOS DE LOS INVESTIGADORES  
NOMBRES  María Isabel De La Fuente Vigil.  
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.  




Guía de Entrevista Semi Estructurada  
OBJETIVOS   




Analizar el impacto de los nuevos procesos de producción, servicio y 




 Analizar el impacto de los procesos de producción en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
 Analizar el impacto del proceso de servicio en el factor humano de 
Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
 Analizar el impacto de los procesos de comercialización en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
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NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN  
  
“Impacto de los Nuevos procesos de producción, servicio y 
comercialización en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la 
coyuntura del Covid-19  
  
    
  
 
DETALLE DE LOS ITEMS DEL 
INSTRUMENTO  
El instrumento consta de 92 preguntas  ABIERTAS,  
ha sido construido teniendo en cuenta la revisión de 
la literatura.  
Luego del juicio de expertos que determinará la 
validez de contenido, este instrumento será aplicado 
a las unidades de análisis de esta investigación.  
 
  
VARIABLES: Procesos de Producción – Factor Humano.  
  
  
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área Administrativa  
  
  
1. ¿Cuántos colaboradores trabajan en el 
restaurante actualmente por áreas?  








2. ¿Cuáles son los días y horarios de 
atención actualmente en el 
restaurante?  






3. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
compra y recepción de insumos 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  









4. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
compra y recepción de insumos?  










5. ¿Cómo se controlan los procesos de 
compra y recepción de insumos y 
cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?  













6. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  












7. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
preparación y conservación de 
insumos?  












8. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  











9. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
pre servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  









10. ¿Cómo se comunican los nuevos  
procesos de pre servicio?  







11. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de servicio con los nuevos 
procesos pre servicio?  







12. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  









13. ¿Cómo ser comunican los nuevos  
procesos de servicio?  







14. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de pre servicio con los 
nuevos procesos servicio?  







15. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
post servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  








16. ¿Cómo ser comunican los nuevos  
procesos de post servicio?  







17. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de servicio con los nuevos 
procesos post servicio?  







18. ¿Quiénes son los responsables  
de realizar el servicio delivery?  












19. ¿Cómo se garantiza la higiene y 
seguridad del operador de delivery?  







20. ¿Con que dificultades se han 
encontrado al realizar el servicio 
delivery?  







21. ¿Qué medidas se han tomado para 
garantizar la seguridad en el proceso de 
delivery?  







22. ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos procesos 
de Producción, Servicio y 
Comercialización?  
 TA( X  )    TD(    )  
  






23. ¿De qué manera el área 
administrativa motiva a realizar los 
nuevos procesos de Producción, 
Servicio y Comercialización?  
 TA( X  )    TD(    )  
  











24. ¿Qué factores desmotivan a los 
colaboradores a realizar los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )  
  









25. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  
 TA( X  )    TD(    )  
  











26.   ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  
 TA( X  )    TD(    )  
  













27. ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  
 TA(  X )    TD(    )  
  







28. ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los 
colaboradores?  
 TA( X  )    TD(    )  
  





29. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  
 TA( X  )    TD(    )  
  





30. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  
 TA( X  )    TD(    )  
  





31. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  
 TA( X  )    TD(    )  
  





32. ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  
 TA( X  )    TD(    )  
  





33. ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  
 TA( X  )    TD(    )  
  








34. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan al desempeño 
laboral?  
 TA( X  )    TD(    )  
  






ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área Cocina  
  
1. ¿Cuántos colaboradores tiene el 
área de cocina y cuáles son los 
horarios de trabajo?  







2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones 
realizas?  







3.   ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que aplicas fuera del restaurante 
para garantizar tu salud y 
seguridad?  







4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que tomas antes de ingresar a sus 
labores?  







5. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
compra y recepción de insumos 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  








6. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
compra y recepción de insumos?  








7. ¿Cómo se controlan los procesos de 
compra y recepción de insumos y 
cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?  











8.    ¿Cómo se realizaban los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  












9. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos?  









10. ¿Cómo se controlan los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  







11. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
limpieza e higiene antes de la 
pandemia y como se realizan ahora?  







12. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
limpieza e higiene?  






 ___________________________________  
  
13. ¿Cómo se controlan los procesos de 
limpieza e higiene y cuáles son las 
sanciones que se aplican a los 
colaboradores por incumplir estos 
procesos?  







14. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  









15. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
preparación y conservación de 
insumos?  







16. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  







17. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos?  





18.    ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?  








19. ¿De qué manera el área 
administrativa te motiva a realizar 
los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







20. ¿Qué factores te desmotivan a 
realizar los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







21. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  






22. ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  







23. ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  







24.   ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los 
colaboradores?  





25. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  








26. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  







27. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  







28. ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  







29.  ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  





30. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan en tu 
desempeño laboral?  







31. ¿Tienes alguna sugerencia para 
mejorar los procesos en tu área?  








ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área De Servicio  
  
1. ¿Cuántos colaboradores tiene el área 
de servicio y cuáles son los horarios 
de trabajo?  








2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones 
realizas?  









3. ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que aplicas fuera del restaurante 
para garantizar tu salud y 
seguridad?  







4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que 
tomas antes de ingresar a sus 
labores?  







5. Entendiendo como pre servicio a 
todas las preparaciones previas a la 
atención de los clientes. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de pre 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  






6. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de pre servicio a los 
colaboradores?   







7. ¿Consideras que te has adaptado a los 
nuevos procesos de pre servicio?  














8. Entendiendo como servicio a toda 
actividad ligada directamente con el 
cliente y su pedido. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de servicio 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  












9. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de servicio a los 
colaboradores?  







10. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de servicio?  







11.   Entendiendo como post servicio a 
toda actividad realizada después de 
haber atendido al cliente. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de post 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







12. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de post servicio a los 
colaboradores?  









13. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de post servicio?  








14. ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación 
sobre los nuevos procesos de 
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







15. ¿De qué manera el área 
administrativa te motiva a realizar los 
nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







16. ¿Qué factores te desmotivan a 
realizar los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







17. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  







18. ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  







19. .  ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  







20.    ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los colaboradores?  







21. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  





22. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  






23. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  







24.   ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  







25.   ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  







26. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan en tu 
desempeño laboral?  







27. ¿Tienes alguna sugerencia para 
mejorar los procesos en tu área?  









1. PROMEDIO OBTENIDO:  N° TA _____92_______ N° TD ______  















Mgtr.  Jaime Laramie Castañeda  
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ANEXO 7:  TERCERA VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
 
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS   
Chiclayo, 23 de Octubre del 2020   
Mgtr: Luis Alberto Alvarado Montenegro   
Cargo: Gerente Comercial en BS360   
   
Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial 
saludo, así como para solicitarle tenga a bien, en su calidad de 
experto en Administración, validar el instrumento (o instrumentos) 
que utilizaré en la investigación titulada “Impacto de los Nuevos 
procesos en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura 
del  
Covid-19”. Esta investigación se realizará con la finalidad de obtener 
el grado de Bachiller en Administración de Negocios y Marketing por 
la Universidad Tecnológica del Perú, Campus Chiclayo.   
Agradecemos su disposición y el tiempo brindado, así como 
las observaciones y recomendaciones que nos pueda ofrecer, puesto 
que serán valiosas referencias que permitirán mejorar el instrumento 
evaluado, así como la investigación en conjunto.   
Se adjunta, para su consideración, la matriz de consistencia, 
así como el cuadro de operacionalización de variable.   
Con todo aprecio,   
                                                
María Isabel, De La Fuente Vigil.   
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.   





   
 
                        INSTRUMENTO DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS   
 
NOMBRE DEL JUEZ   Luis Alberto Alvarado Montenegro   
   PROFESIÓN                            Lic. Adm. De Empresas   
ESPECIALIDAD                       Maestría en Marketing   
EXPERIENCIA   
PROFESIONAL (EN AÑOS)     
20 años    
CARGO                                  Gerente Comercial en BS360   
   
DATOS DE LOS INVESTIGADORES   
NOMBRES   María Isabel De La Fuente Vigil.   
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.   
ESPECIALIDAD   Administración de Negocios y Marketing   
INSTRUMENTO   
EVALUADO   
   
Guía de Entrevista Semi Estructurada   
OBJETIVOS    
DE LA   
INVESTIGACION   
GENERAL   
   
Analizar el impacto de los nuevos procesos de producción, servicio y 
comercialización en el factor humano de Café 900 ante la coyuntura 
del Covid-19.   
ESPECÍFICOS   
   
 Analizar el impacto de los procesos de producción en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.   
 Analizar el impacto del proceso de servicio en el factor humano 
de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.   
 Analizar el impacto de los procesos de comercialización en el 





DETALLE DE LOS ITEMS DEL 
INSTRUMENTO   
El instrumento consta de 92 preguntas  
ABIERTAS,  
ha sido construido teniendo en cuenta la 
revisión de la literatura.  
Luego del juicio de expertos que 
determinará la validez de contenido, este 
instrumento será aplicado a las unidades 
de análisis de esta investigación.  
   
   
VARIABLES: Procesos de Producción – Factor Humano.   
   
   
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área Administrativa   
   
   
1. ¿Cuántos colaboradores trabajan en el restaurante 
actualmente por áreas?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
   
2. ¿Cuáles son los días y horarios de atención 
actualmente en el restaurante?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
__________________________________   
NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN   
   
“Impacto de los Nuevos procesos de producción, servicio y comercialización 
en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19   
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3. ¿Cómo se realizaban los procesos de compra y 
recepción de insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
4. ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a 
los nuevos procesos de compra y recepción de 
insumos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
  
5. ¿Cómo se controlan los procesos de compra y 
recepción de insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores por incumplir 
estos procesos?   
 TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
6. ¿Cómo se realizaban los procesos de preparación 
y conservación de insumos antes de la pandemia 
y como se realizan ahora?   
TA( X   )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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7. ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a 
los nuevos procesos de preparación y 
conservación de insumos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
   
8. ¿Cómo se controlan los procesos de preparación y 
conservación de insumos y cuáles son las 
sanciones que se aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
 
9. ¿Cómo se realizaban los procesos de pre servicio 
antes de la pandemia y como se realizan ahora?   
  TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
10. ¿Cómo ser comunican los nuevos procesos de 
pre servicio?   
   TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
11. ¿Cómo se sienten los colaboradores del área de 
servicio con los nuevos procesos pre servicio?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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12. ¿Cómo se realizaban los procesos de servicio 
antes de la pandemia y como se realizan ahora?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
13. ¿Cómo ser comunican los nuevos  procesos de 
servicio?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
14. ¿Cómo se sienten los colaboradores del área de 
pre servicio con los nuevos procesos servicio?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
15. ¿Cómo se realizaban los procesos de post 
servicio antes de la pandemia y como se realizan 
ahora?   
 TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
16. ¿Cómo se comunican los nuevos  procesos 
de post servicio?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
17. ¿Cómo se sienten los colaboradores del 
área de servicio con los nuevos procesos 
post servicio?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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18. ¿Quiénes son los responsables  de realizar 
el servicio delivery?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
_________________________________   
   
___________________________________   
   
  
   
19. ¿Cómo se garantiza la higiene y 
seguridad del operador de delivery?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
20. ¿Con que dificultades se han encontrado 
al realizar el servicio delivery?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
21. ¿Qué medidas se han tomado para 
garantizar la seguridad en el proceso de 
delivery?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
22. ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación 
sobre los nuevos procesos de Producción, 
Servicio y Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   




23. ¿De qué manera el área administrativa motiva a 
realizar los nuevos procesos de Producción, Servicio 
y Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
24. ¿Qué factores desmotivan a los colaboradores a 
realizar los nuevos procesos de Producción, 
Servicio y Comercialización?    
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
  
  
   
25. ¿Cómo describes el clima laboral de la empresa?    TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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26.   ¿Quién está a cargo de la dirección de las 
labores diarias?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
27. ¿De qué manera se coordina esta dirección?    TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
28. ¿Quién está a cargo del entrenamiento de los 
colaboradores?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
29. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
30. ¿Quién está a cargo de la comunicación en la 
empresa?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
____________________________________   
____________________________________   
____________________________________   
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31. ¿De qué manera se realiza la comunicación de las 
funciones y las incidencias en la empresa?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
32. ¿Quién preside las reuniones de coordinación de 
equipos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
33. ¿Cada cuánto tiempo se realizan las reuniones de 
coordinación?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
34. ¿Consideras que estas reuniones de coordinación 
ayudan al desempeño laboral?   
TA(  X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:    
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
   
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área Cocina   
   
1. ¿Cuántos colaboradores tiene el área de cocina 
y cuáles son los horarios de trabajo?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones realizas?    TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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3.   ¿Cuáles son las medidas sanitarias que aplicas 
fuera del restaurante para garantizar tu salud y 
seguridad?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que tomas 
antes de ingresar a sus labores?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
5. ¿Cómo se realizaban los procesos de compra y 
recepción de insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
   
6. ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado a 
los nuevos procesos de compra y recepción de 
insumos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
7. ¿Cómo se controlan los procesos de compra y 
recepción de insumos y cuáles son las 
sanciones que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________  
___________________________________   
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8.    ¿Cómo se realizaban los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de insumos 
antes de la pandemia y como se realizan 
ahora?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
9. ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado 
a los nuevos procesos de almacenamiento y 
tratamiento de insumos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
10. ¿Cómo se controlan los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de insumos y 
cuáles son las sanciones que se aplican a los 
colaboradores por incumplir estos procesos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
11. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
limpieza e higiene antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
12. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de limpieza 
e higiene?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
  
  ___________________________________   
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13. ¿Cómo se controlan los procesos de limpieza e 
higiene y cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por incumplir estos 
procesos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
14. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de insumos antes 
de la pandemia y como se realizan ahora?   
 TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
15. ¿Los colaboradores de cocina se han adaptado 
a los nuevos procesos de preparación y 
conservación de insumos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
16. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de insumos y 
cuáles son las sanciones que se aplican a los 
colaboradores por incumplir estos procesos?   
 TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
17. ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos 
procesos de almacenamiento y tratamiento de 
insumos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
18.    ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación sobre 
los nuevos procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   




19. ¿De qué manera el área administrativa te 
motiva a realizar los nuevos procesos de   
Producción, Servicio y Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
20. ¿Qué factores te desmotivan a realizar los 
nuevos procesos de   
Producción, Servicio y Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
21. ¿Cómo describes el clima laboral de la empresa?    TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
   
22. ¿Quién está a cargo de la dirección de las 
labores diarias?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
23. ¿De qué manera se coordina esta dirección?    TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
24.   ¿Quién está a cargo del entrenamiento de los 
colaboradores?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
25. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   





26. ¿Quién está a cargo de la comunicación en la 
empresa?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
27. ¿De qué manera se realiza la comunicación de las 
funciones y las incidencias en la empresa?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
28. ¿Quién preside las reuniones de coordinación de 
equipos?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
   
29.  ¿Cada cuánto tiempo se realizan las reuniones de 
coordinación?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
30. ¿Consideras que estas reuniones de coordinación 
ayudan en tu desempeño laboral?   
  TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
31. ¿Tienes alguna sugerencia para mejorar los procesos 
en tu área?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   








ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área De Servicio   
   
1. ¿Cuántos colaboradores tiene el área de servicio y 
cuáles son los horarios de trabajo?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones realizas?    TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
3. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que aplicas 
fuera del restaurante para garantizar tu salud y 
seguridad?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que tomas 
antes de ingresar a sus labores?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
5. Entendiendo como pre servicio a todas las 
preparaciones previas a la atención de los 
clientes. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
pre servicio antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?   
 TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
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6. ¿Cómo les comunican los nuevos procesos de pre 
servicio a los colaboradores?    
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
7. ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos 
procesos de pre servicio?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
__________________________________   
   
   
  
   
   
  
8. Entendiendo como servicio a toda actividad 
ligada directamente con el cliente y su pedido. 
¿Cómo se realizaban los procesos de servicio 
antes de la pandemia y como se realizan 
ahora?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
9. ¿Cómo les comunican los nuevos procesos de 
servicio a los colaboradores?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
10. ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos 
procesos de servicio?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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11.   Entendiendo como post servicio a toda 
actividad realizada después de haber atendido 
al cliente. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
post servicio antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
12. ¿Cómo les comunican los nuevos procesos de 
post servicio a los colaboradores?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
13. ¿Consideras que te has adaptado a los nuevos 
procesos de post servicio?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
  
14. ¿Cómo se llevó a cabo la capacitación sobre los 
nuevos procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
15. ¿De qué manera el área administrativa te 
motiva a realizar los nuevos procesos de   
¿Producción, Servicio y Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
123 
 
16. ¿Qué factores te desmotivan a realizar los 
nuevos procesos de   
¿Producción, Servicio y Comercialización?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
   
17. ¿Cómo describes el clima laboral de la 
empresa?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
18. ¿Quién está a cargo de la dirección de las 
labores diarias?   
 TA(  X )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
 
19. .  ¿De qué manera se coordina esta dirección?     TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
20.    ¿Quién está a cargo del entrenamiento de los 
colaboradores?   
  TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
21. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
22. ¿Quién está a cargo de la comunicación en la 
empresa?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
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23. ¿De qué manera se realiza la comunicación de 
las funciones y las incidencias en la empresa?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
24.   ¿Quién preside las reuniones de coordinación 
de equipos?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
25.   ¿Cada cuánto tiempo se realizan las reuniones 
de coordinación?   
 TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
26. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan en tu desempeño laboral?   
TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
   
27. ¿Tienes alguna sugerencia para mejorar los 
procesos en tu área?   
TA( X  )    TD(    )   
   
SUGERENCIAS:   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________  
___________________________________   
___________________________________   
___________________________________   
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1. PROMEDIO OBTENIDO:   N° TA  92%  N° TD ______   
2. COMENTARIO GENERALES   
   
   
   
   
  
3. OBSERVACIONES   
   
   
   
   
  
   
 
 
   
Mgtr.    Luis Alberto Alvarado    
Montenegro    
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ANEXO 8:  CUARTA VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
 
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS  
Chiclayo, 23 de Octubre del 2020  
Mgtr: Liliana Del Milagro Dejo Aguinaga   
Cargo: Docente  
  
Es grato dirigirnos a usted para expresarle nuestro cordial saludo, así como para solicitarle 
tenga a bien, en su calidad de experto en Administración, validar el instrumento (o 
instrumentos) que utilizaré en la investigación titulada “Impacto de los Nuevos procesos en 
el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la coyuntura del Covid-19”. Esta 
investigación se realizará con la finalidad de obtener el grado de Bachiller en 
Administración de Negocios y Marketing por la Universidad Tecnológica del Perú, Campus 
Chiclayo.  
Agradecemos su disposición y el tiempo brindado, así como las observaciones y 
recomendaciones que nos pueda ofrecer, puesto que serán valiosas referencias que 
permitirán mejorar el instrumento evaluado, así como la investigación en conjunto.  
Se adjunta, para su consideración, la matriz de consistencia, así como el cuadro de 
operacionalización de variable.  
Con todo aprecio,  
                                               
María Isabel, De La Fuente Vigil.  
Susana Elizabeth Lozada Montedoro.  
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Guía de Entrevista Semi Estructurada  
OBJETIVOS   




Analizar el impacto de los nuevos procesos de producción, servicio y 




 Analizar el impacto de los procesos de producción en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
 Analizar el impacto del proceso de servicio en el factor humano de 
Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
 Analizar el impacto de los procesos de comercialización en el factor 
humano de Café 900 ante la coyuntura del Covid-19.  
128 
 
NOMBRE DE LA INVESTIGACIÓN  
  
“Impacto de los Nuevos procesos de producción, servicio y 
comercialización en el Factor Humano de Café 900 Chiclayo ante la 
coyuntura del Covid-19  
  
    
  
 
DETALLE DE LOS ITEMS DEL 
INSTRUMENTO  
El instrumento consta de 92 preguntas  ABIERTAS,  
ha sido construido teniendo en cuenta la revisión de 
la literatura.  
Luego del juicio de expertos que determinará la 
validez de contenido, este instrumento será aplicado 




VARIABLES: Procesos de Producción – Factor Humano.  
  
  
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área Administrativa  
  
  
1. ¿Cuántos colaboradores trabajan en el 
restaurante actualmente por áreas?  
 TA(x   )    TD(    )  
  
SUGERENCIAS: ¿de manera estacional contratan a 
más personas? (por campaña por ejemplo)   
  
2. ¿Cuáles son los días y horarios de 
atención actualmente en el 
restaurante?  






3. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
compra y recepción de insumos 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  









4. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
compra y recepción de insumos?  










5. ¿Cómo se controlan los procesos de 
compra y recepción de insumos y 
cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?  













6. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  












7. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
preparación y conservación de 
insumos?  
 TA(   )   TD(  x  )  
  
SUGERENCIAS: Esta pregunta se responde en un sí o 
no, sería mejor replantearla para que el entrevistado 




8. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  










9. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
pre servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  










10. ¿Cómo ser comunican los nuevos  
procesos de pre servicio?  
 TA( x  )    TD(    )  
  
SUGERENCIAS: corregir ser por se.  
  
11. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de servicio con los nuevos 
procesos pre servicio?  







12. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







13. ¿Cómo ser comunican los nuevos  
procesos de servicio?  
 TA(  x )    TD(    )  
  
SUGERENCIAS: corregir ser por se.  
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14. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de pre servicio con los 
nuevos procesos servicio?  







15. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
post servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







16. ¿Cómo ser comunican los nuevos  
procesos de post servicio?  







17. ¿Cómo se sienten los colaboradores 
del área de servicio con los nuevos 
procesos post servicio?  








18. ¿Quiénes son los responsables  
de realizar el servicio delivery?  










19. ¿Cómo se garantiza la higiene y 
seguridad del operador de delivery?  









20. ¿Con qué dificultades se han 
encontrado al realizar el servicio 
delivery?  
 TA(  x )    TD(    )  
  
SUGERENCIAS: tilde en qué.   
  
21. ¿Qué medidas se han tomado para 
garantizar la seguridad en el proceso de 
delivery?  







22. ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos procesos 
de Producción, Servicio y 
Comercialización?  
 TA( x  )    TD(    )  
  





23. ¿De qué manera el área 
administrativa motiva a realizar los 
nuevos procesos de Producción, 
Servicio y Comercialización?  
 TA( x  )    TD(    )  
  










24. ¿Qué factores desmotivan a los 
colaboradores a realizar los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?   
 TA( x  )    TD(    )  
  











25. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  
 TA( x  )    TD(    )  
  










26.   ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  
 TA(  x )    TD(    )  
  












27. ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  
 TA(  x )    TD(    )  
  





28. ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los colaboradores?  
 TA(x   )    TD(    )  
  








29. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  
 TA(x   )    TD(    )  
  





30. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  
 TA( x  )    TD(    )  
  





31. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  
 TA(  x )    TD(    )  
  





32. ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  
 TA(x   )    TD(    )  
  




33. ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  
 TA(x   )    TD(    )  
  





34. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan al desempeño 
laboral?  
 TA( x  )    TD(    )  
  










1. ¿Cuántos colaboradores tiene el 
área de cocina y cuáles son los 
horarios de trabajo?  








2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones 
realizas?  







3.   ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que aplicas fuera del restaurante 
para garantizar tu salud y 
seguridad?  







4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias que 
tomas antes de ingresar a sus 
labores?  







5. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
compra y recepción de insumos 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  






6. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
compra y recepción de insumos?  









7. ¿Cómo se controlan los procesos de 
compra y recepción de insumos y 
cuáles son las sanciones que se 
aplican a los colaboradores por 
incumplir estos procesos?  











8.    ¿Cómo se realizaban los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos antes de  















9. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos?  







10. ¿Cómo se controlan los procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  







11. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
limpieza e higiene antes de la 
pandemia y como se realizan ahora?  









12. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
limpieza e higiene?  







13. ¿Cómo se controlan los procesos de 
limpieza e higiene y cuáles son las 
sanciones que se aplican a los 
colaboradores por incumplir estos 
procesos?  







14. ¿Cómo se realizaban los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos antes  








de la pandemia y como se realizan 
ahora?  
 
15. ¿Los colaboradores de cocina se han 
adaptado a los nuevos procesos de 
preparación y conservación de 
insumos?  









16. ¿Cómo se controlan los procesos de 
preparación y conservación de 
insumos y cuáles son las sanciones 
que se aplican a los colaboradores 
por incumplir estos procesos?  







17. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de 
almacenamiento y tratamiento de 
insumos?  





18.    ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?  







19. ¿De qué manera el área 
administrativa te motiva a realizar los 
nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







20. ¿Qué factores te desmotivan a 
realizar los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  






21. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  








22. ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  







23. ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  







24.   ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los 
colaboradores?  





25. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  







26. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  







27. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  





28. ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  










29.  ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  





30. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan en tu 
desempeño laboral?  







31. ¿Tienes alguna sugerencia para 
mejorar los procesos en tu área?  








ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA: Área De Servicio  
  
1. ¿Cuántos colaboradores tiene el área 
de servicio y cuáles son los horarios 
de trabajo?  







2. ¿Cuál es tu cargo y que funciones 
realizas?  







3. ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que aplicas fuera del restaurante 
para garantizar tu salud y 
seguridad?  









4. ¿Cuáles son las medidas sanitarias 
que tomas antes de ingresar a sus 
labores?  








5. Entendiendo como pre servicio a 
todas las preparaciones previas a la 
atención de los clientes. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de pre 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  






6. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de pre servicio a los 
colaboradores?   







7. ¿Consideras que te has adaptado a los 
nuevos procesos de pre servicio?  













8. Entendiendo como servicio a toda 
actividad ligada directamente con el 
cliente y su pedido. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de servicio 
antes de la pandemia y como se 
realizan ahora?  












9. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de servicio a los 
colaboradores?  








10. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de servicio?  







11.   Entendiendo como post servicio a 
toda actividad realizada después de 
haber atendido al cliente. ¿Cómo se 
realizaban los procesos de post 
servicio antes de la pandemia y 
como se realizan ahora?  







12. ¿Cómo les comunican los nuevos 
procesos de post servicio a los 
colaboradores?  









13. ¿Consideras que te has adaptado a 
los nuevos procesos de post 
servicio?  







14. ¿Cómo se llevó a cabo la 
capacitación sobre los nuevos 
procesos de Producción, Servicio y 
Comercialización?  







15. ¿De qué manera el área 
administrativa te motiva a realizar 
los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  








16. ¿Qué factores te desmotivan a 
realizar los nuevos procesos de  
Producción, Servicio y 
Comercialización?  







17. ¿Cómo describes el clima laboral de 
la empresa?  







18. ¿Quién está a cargo de la dirección 
de las labores diarias?  







19. .  ¿De qué manera se coordina esta 
dirección?  







20.    ¿Quién está a cargo del 
entrenamiento de los colaboradores?  







21. ¿Cada cuánto tiempo se realiza este 
entrenamiento?  





22. ¿Quién está a cargo de la 
comunicación en la empresa?  






23. ¿De qué manera se realiza la 
comunicación de las funciones y las 
incidencias en la empresa?  







24.   ¿Quién preside las reuniones de 
coordinación de equipos?  







25.   ¿Cada cuánto tiempo se realizan las 
reuniones de coordinación?  







26. ¿Consideras que estas reuniones de 
coordinación ayudan en tu 
desempeño laboral?  







27. ¿Tienes alguna sugerencia para 
mejorar los procesos en tu área?  








1. PROMEDIO OBTENIDO:  N° TA ____92________ N° TD __1____  
2. COMENTARIO GENERALES  
Los comentarios están detallados en las preguntas correspondientes.    
  
 





















Utilizar para referirse a tres tipos de tarea: responsabilidad y supervisión del trabajo de 
otros, atribución de mano de obra, material y capital para una producción de alto 
rendimiento, y toma de decisiones. 
Procesos: 
Es una serie de actividades previamente planificadas donde participan un grupo de 
personas y recursos que al combinarse logran un objetivo identificado previamente.  
Podemos definir procesos como la combinación de recursos (humano, materia, etc.) en 
una serie de actividades conjuntas con el fin de lograr objetivos y satisfacer 
necesidades. 
La gestión de procesos tiene como objetivo determinar, delinear, probar, cuantificar, 
vigilar, controlar y perfeccionar los procesos, en el caso específico de la presente 
investigación, de restaurantes, para lograr los resultados deseados según los objetivos 
trazados.  
Calidad: 
Es un parámetro predecible de paridad y confianza con bajo costo y que se adecua a 
las necesidades del mercado. El principal objetivo de la empresa debe ser competir y 
mantenerse en el mercado, cuidar su inversión, generar rentabilidad y asegurar a sus 
colaboradores. Para mejorar la calidad debe existir una mejora continua tanto del 
producto como del servicio brindado, cuidando las especificaciones del mismo. 
La calidad también puede definirse como la forma en que se adecuan los diseños de los 
productos o servicios. La calidad se centra en las características que debe tener un 
producto o servicio para satisfacer las necesidades de nuestros potenciales clientes y 




El servicio se puede definir como un conjunto de actividades intangibles cuyo objetivo 
principal es brindar a los clientes la satisfacción de sus necesidades o deseos. El 
servicio es el resultado del esfuerzo y combinación de todos los involucrados, desde los 
colaboradores hasta los materiales utilizados en el proceso. Si bien es cierto se puede 
identificar, no se puede disponer de forma física. 
El servicio tiene como características principales que no se pueden transportar, guardar 
o almacenar y perecen casi inmediatamente. Son difíciles de identificar porque están 
directamente ligados y relacionados con el producto. 
Procedimientos: 
Los procedimientos describen de forma detallada las actividades que se realizan en una 
organización y que dependen de los procesos, en este sentido se puede minimizar los 
errores. 
El objetivo principal de los procedimientos es encontrar la mejor forma de poner en 
marcha un conjunto de actividades que requieren esfuerzo, tiempo y capital. Además, 
ayudan a la empresa a proceder de manera ordenada en la realización de las 
actividades inherentes a la misma. 
Otro de los beneficios de los procedimientos es que aumenta el rendimiento laboral ya 
que traza los parámetros para el desarrollo de las actividades. 
 
 
